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OZET

360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SiSTEMININ PERAKENDE
MAGAZACILIGA KATKILARI VE BiR UYGULAMA

Bu tez ¢alismasinda 360 derece performans degerleme sisteminin perakende
magazacilik sektorline katkilari Uzerinde durulmustur. 360 derece performans
degerleme sistemi uygulayan perakende sektorindeki sirketler incelenmigtir. Sistemin
uygulama sonuglari Uzerinde anket uygulamasi yapilmisg, olumlu, olumsuz katkilari
irdelenmistir. 360 derece performans degerleme sisteminin etkin olarak uygulanmasi
halinde bircok olumlu katkilarinin oldugu gézlemlenmistir. 360 derece performans
degerleme sonuglarindan ¢ok amacli yararlanilabiliniyor olmasi sistemin etkinligini
artiran 6nemi avantajlarindan birisidir. Sistemin etkinligini zayiflatan degerleme hatalari
azaltildigi élgiide daha saglikl sonuglar almak mimkindur. Son tuketiciye hizmet veren
perakende magazacilik sektdri genis yelpazede bir hedef kitleye hizmet vermesi
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ABSTRACT

THE ADDITION OF 360 DEGREE PERFORMANCE EVALUATION
SYSTEM TO THE RETAIL MARKETING AND AN APPLICATION

This thesis focuses on the addition of 360 degree performance evaluation
system to retail marketing. The companies, which perform the 360 degree performance
evaluation system, are examined. There is an application about result of system’s
performance and its positive and negative sides are scrutinized. When 360 degree
performance evaluation system is performed effectively, it is seemed clearly that,
system gives chances to firms to have a lot of utilities. 360 degree performance
evaluation system’s results can be used in so many ways, which give more effective
benefits to companies. When system’s evaluation mistakes are decreased to the
lowest level, it is possible to have fine results from the performance evaluation system.
The retail marketing, which is used to serve to the last consumer, works in a wide scale
of target society, so that creates an urgent need in evaluation of performance. This
performance can be evaluated by 360 degree performance evaluation system’s datum
and results.



GIRIS

Ekonomik ve sosyal gelismelere paralel olarak perakende magazacilik sektoru
de hizla gelismektedir. Ozellikle biyik firmalarin rekabet Ustiinligini elde tutmak,
pazarin kontrolinu saglamak, markalarin fiyat tekelini kirmak amaciyla zincir
magazalar olusturmaya yonelmeleri perakende magazacilik sektérunun geligimini

hizlandirmigtir.

Magazacilik artik, kiguk olgekli igletmeler olmaktan ¢ikarak, profesyonel
isletmeciler tarafindan yonetilen, yetismis personelin galistigi kurumsal isletmelere

doénlsmektedir.

Bu rekabet ortami iginde basari, insan faktérina iyi degerlendirebilen, hizmet
ve sunum Kkalitesiyle farklilik olusturan isletmelerin olacaktir. Burada one ¢ikan en

onemli faktor yetismis insan gucudur.

Gelecekte varliklarina devam edebilecek ve ayakta kalabilecek olan
organizasyonlar, rakiplerine gore surekli fark yaratabilecek olan organizasyonlar
olacaktir. Ebettekifark, sadece teknoloji ile yaratilamaz. Teknoloji, onu kullanan
bilingli, yetismis insanlarla bir sey ifade eder. Farki yaratmak; bilginin,insanin
dogasindaki sezgi ve Ozveri ile birlesmesi sonucu ortaya c¢ikan yaraticilik ile

mumkunddr.

Dolayisiyla, isletmelerde gercek basariya ulasmanin tek yolu “insan”dan daha
etkin olarak faydalanabilmekti. Bu amagla “insan’dan daha etkin olarak
faydalanabilmenin yollarini arastiran, érgutsel amaglar ile bireyin amaclarini otak bir
noktada birlestirebilen, c¢alisanlarini surekli motive edebilen ve onlarda heyecan

yaratabilen igletmeler gelecekte istenen farki yaratabileceklerdir.

Ayrica, galiganlarin is yerindeki performanslari Gzerinde geribildirim almaya,
yani diger bir ifadeyle igini kurumun, Gstinun veya calisma arkadaglarinin gézinde
nasil yaptigi ile ilgili bilgi almaya ihtiyacglari vardir. Bu geribildirim hem kendisine
bulundugu noktayi objektif olarak gérme imkani taniyacak, hem kurumu tarafindan
dikkate alindigi ve yaptiklarinin bir degeri oldugu gercegini gosterecek, hem de kendini
gelistirmesi icin firsat yaratacaktir. Bir kurumda performans degerlendirmenin varligi

bile ¢alisana, kurumunun onun bireysel gelisimi ve performansi ile ilgilendigi bilgisini



verecektir. Elde edilen veriler 1s1ginda kisisel geligimi i¢cin neler yapilabilecegini

dusunecek, kendisinin ve kurumunun gelecedini daha iyi degerlendirecektir.

Rekabette Ustlnligu saglayabilmek, hizmet sunumundaki farklilik ve gelismis
insan kaynag! potansiyeli ile mumkdn olabilir. Elde edilen basarilarin surekliligi
calisanlarin, gelisime acik olmalari ve kendilerini yenilemeye istekli olmalarina baglidir.
360 derece performans degerleme sisteminin bu yondeki verilerini ydneticilerin etkin bir
bicimde kullanmalari etkinliklerini arttiracaktir.

360 Derece Performans Degerleme Sistemini digerlerinden ayiran en énemli
Ozelliklerinden biri “geri besleme” 6zelligidir. Bu anlamda ortaya ¢ikan en 6nemli veri,
egitim intiyaglarinin belirlenmesinde alinmaktadir. Caligsanlarla yakin ilgi ve farkli bakis
acilarini gésteren bu yaklagim egitim ihtiyaglarinin dogru olarak tespitinde daha isabetli

olmaktadir.

Bu arastirmada 360 derece performans degerleme sistemi verilerinden etkin
bir sekilde yararlanan firmalarin sistemi uygulama sonrasi farkliliklari Uzerinde
durulmustur. Sistemin en etkin yonUu musteri degerlemelerine de agik olmasidir. Bu
sayede beklentileri dogru gorebilmek ve buna gore iyilestirmelerde bulunabilmek daha

kolaydir.

Arastirmamizin birinci béluminde performans degerleme sisteminin tanimi,
amaci ve faydalari, 360 derece performans degerleme sisteminin tanimi, amaci,
faydalar ve egitim ihtiyacini ortaya c¢ikarmadaki etkileri Uzerinde durulmustur.
Arastirmanin perakende magazacilik sektériinde yapilmasi nedeniyle de perakende

magazacilik ve isleyisi konusunda bilgi verilmigtir.

Arastirmamizin ikinci boluminde sistemin, c¢alisanlarin gelisim sureglerine
onemli kazanimlar saglayacak olan egitim ve gelistirme ihtiyacinin ortaya ¢ikarilmasina
yonelik katkilari ele alinmistir.

Uclincl bélimde de 360 derece performans degerleme sisteminin perakende
magazacilik sektértine orglt acisindan katkilari, finansal, imaj ve itibar yéninden
katkilari; mugterilere yansiyan katkilari ve sektorel calisanlara yonelik katkilari Gzerinde

durulmustur.



Dordinclt bélimde 360 derece performans degerleme sistemi uygulayan
isletmelerde uygulama 6ncesi ve sonrasi gelisim farkhliklarina yonelik bir anket

uygulamasi yapiimis, bu anket sonuglarylailgilidegerlendirmelerde bulunulmustur.

Bu arastirmada, magaza sayisi 25 ve daha Uzeri zincir magaza gruplar ve

caligsan toplam personel sayisi alti yiz ve Uzeri olan magazalar 6rneklenmistir.

Perakende sektérinde performans degerleme sistemi uygulamalariyeni
olmakla birlikte, sistemin olumlu sonuglarini alan firmalar dizenli bir sekilde
kullanmaktadirlar.



-BiRINCi BOLUM-

360 DERECE PERFORMANS KAVRAMI

VE PERAKENDE MAGAZACILIK SEKTORU



1. KONU iLE iLGIiLI GENEL KAVRAM VE TANIMLAR

1.1. Performans Tanimi

Performans kelimesi, Turkge’ye Fransizca’dan giren, es anlamlilan “basarim”
veya “verim glicii” olarak tanimlanan bir kelimedir’. Dilimize spor ve sanat dallari terimi
olarak giren kelimenin ginimuizdeki en yaygin kullanildigi alanlardan biri artik
isletmelerdir.

Bu sodzcuk, isletme biliminde teknik bir anlam kazanmis ve degerleme
kelimesiyle birlikte kullaniimaya baslanmistir. “Degderlemek” kelimesi Turk Dil Kurumu
resmi web sitesinde “deger belirtmek” , “degerleme” kelimesi ise “degerlemek isi”
olarak tanimlanmaktadir®.

Calisanlarin belirli bir ddnemdeki fiili bagari durumlarini ve gelecege iligkin
gelisme potansiyellerini belirlemeye yonelik calismalardir’.

Bu tanimlara bakarak performansi, c¢alisanin genel olarak isinde ne dlgide
basarili oldugunu belirleme, potansiyel kapasitesi, is basarma guclu olarak

tanimlayabiliriz.

Performans kavrami sézluk anlami agisindan; birfaaliyetin/hareketin
gerceklestiriimesi, bir talebin, s6zin ya da istegin yerine getirilmesi, basarim, takat
siniri, bir oyunda bir karakterin canlandiriimasi, halka agik bir sunum ya da gosteri,
gerceklestirebilme yeterliligi; etkinlik, bir mekanizmanin galigma sekli, bir etkiye karsilik
verme sekli; davranis, gibi anlamlarda kullaniimaktadir. Tanimlarinda da goéruldugu

gibi “performans” kavrami farkli anlamlar tasiyabilmektedir.

Uzerinde ¢ok tartigilan bir kavram olmasina ragmen performans sézcugunin,

HIT]

halen net bir tanimi yapilamamis, “performans yonetimi”, “performans degerleme” vb.

gibi birgok yonetim kavrami Uzerinde de ortak bir anlayis olusturulamamistir. Clnku

" Tirk Dil Kurumu Resmi Web Sitesi,
http://www.tdk.gov.tr/TDKSOZLUK/SOZBUL.ASP?kelime=performans, Erisim Tarihi, Aralik 2006.

2 Trk Dil Kurumu Resmi Web Sitesi
http://www.tdk.gov.tr/TDKSOZLUK/sozbul.asp ?KELIME=de %F0erleme, Erisim Tarihi Aralik 2006.

3 Tugray Kaynak, insan Kaynaklari Yénetimi, istanbul: I.U. isletme Fak. .K.Y. Ana Bilim Dali, 2.Baski,
2000, s. 206.



‘performans” kendi icinde cgesitli Olgim seviyeleri olan genel bir basarim
tanimlamasidir. Aynen buyuklik, uzunluk v.b. tanimlamalarda oldugu gibi performans
da “goreceli” olarak tanimlanabilir. Bu yluzden tek bir performans tanimi yerine dusuk,
orta, ortalama, beklenen, yuksek v.b. nitelemeler ile daha net bir tanim yapmaya

calisirz.

1.2. Performans Degerleme Kavrami

Performans degerleme; bir 6lcme ve degerleme slrecidir. Birey yeteneklerinin
isin nitelik ve gereklerine ne dlguide uydugunu arastiran ya da isteki basarisini
saptamaya c¢alisan objektif analizler ve sentezlerdir. Tanimlanan basarim seviyesinin,
daha 6nceden tanimlanan standart dlgutlere gore dlglilmesi ve dlgim sonuglarinin
belirli bir dogrultuda islenmesidir. Burada énemli olan neyi, nigin, nasil ve ne zaman
Olgceceginizdir. Butun bu sorulara verilecek dogru cevaplar, bizi dogru sonuca

ulastiracaktir.
Bazi kaynaklarda performans degerlemenin tanimlari agsagidaki gibidir;

Performans degerleme, c¢alisanlarin belirli bir dénemdeki fiili basari
durumlarini ve gelecege iligkin gelisme potansiyellerini belirlemeye ydnelik
calismalardir.

Performans degerleme bir érgltte yer alan personelin gostermesi gereken
basari davranislarini gosterip goéstermediginin saptanmasi ve gerekiyorsa gelistirmek

icin yapilan calismalarin organizasyonudur®.

Bu tanimlardan hareketle performans degerlemeyi, genel olarak ¢alisanin
isinde ne dlglde basarili oldugunun belirlenmesi ve bundan faydalanarak ¢alisana

ideal bir gelisme planinin hazirlanarak iletiimesi sureci olarak tanimlayabiliriz.

isletmelerde  verimliligi arttirmak, ydnetici yetistirmek, geligtirmek,
odullendirmek, terfi ve rotasyon kararlarinda esaslar belirlemek bakimindan

performans degerlemesi 6nem taglmaktad|r6.

* Cavide Uyargil insan Kaynaklari Yénetimi, Dénence Basim, istanbul, 2000, s. 206..

®ilhan Erdogan, isletmelerde Personel Segimi ve Basari Degerleme Teknikleri, i.U. isletme Fak. Yayin

No:246, istanbul, 1991, s. 168.



Performans genel anlamda amacli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde

edileni, nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavramdir’.

Performans degerleme, kurumda goérevi ne olursa olsun bireylerin
caligsmalarini, etkinliklerini, eksikliklerini, yeterliliklerini, fazlaliklarini, yetersizliklerini

kisacasi bir buttin olarak tum yonleri ile gézden gecirilmesidir®.

Performans degerleme uygulamalari asil olarak bireyi odak noktasi olarak
secmistir. Orglitte degerleme insan unsurlariyla baslar ve onunla ilgisi olan
duzenlemelerle birlikte insanla sona erer. Birey o6rgut uyumsuzlugu, orgatin
galismasini aninda bozabilece@ine, etkinligini hemen azaltabilecedine gore bireyi
iyilestirmeye, onun drgutle uyumunu maksimize etmeye yonelik bir calisma olan
performans degerlemenin bu agidan ne denli énemli bir ¢galisma oldugu kolayca

anlasilabilir. Bireyin davranisi ve performansin etkisini Sekil 1.1’deki gibi gosterebiliriz.

Performans 6gesi, isletmede ydnetim ve érgutin 6zinu olusturmaz. Kuskusuz
isletme de, ¢ok karmasik bir yapiya sahip olan “insani degerlemek” olgusu; mali,
makine ve binalari degerlemekten ¢ok daha zordur. Oziinde performans degerlemenin
yer aldigi, yonetim ve orgut degerlemesini dogru bicimde yapabilmek, gunimuzde
yasama ve gelisme mucadelesi veren isletmelerin bagta gelen degerleme sorunu

olmaktadir.

Ozet olarak, performans degerlemesi yapmanin iki amaci vardir. Bu
amaglardan birincisi, is performansi hakkinda bilgi edinmektir. Bu bilgi yonetsel kararlar
alinirken gerekli olacaktir. Ucret artislarina, ikramiyelere, egitime, disipline, terfilere ve
baska yonetsel etkinliklere iligkin kararlar genellikle performans degerlemesinden elde
edilen bilgilere dayanir. ikinci amag ise, ¢alisanlarin is tanimlarinda ve is analizlerinde
saptanan standartlara ne dOlgude yaklastidina iligkin geri besleme saglamaktir. Tim
bunlar c¢alisan verimliligini maksimum dizeyde elde edebilmede ciddi veriler

saglamaktadir.

e Tirkel A. Uluginar, Yoneticiler igin: insan Kaynaklarinin Etkin Kullanimu, istanbul, 1998, s. 50.
'z Akal, i§letmelerde Performans (")Igiim ve Denetimi, Ankara, 1998, s.1.
8 |hami Findiket, insan Kaynaklari Yonetimi, Alfa Yayinlari, istanbul 1999. s. 297.



Genel Durum Stratejisi/Beklentiler
Performans Amaclar
Calisan, Yetenek, l Calisma Planlart
Kabiliyet ve Bilgi Yetki Devri, Yonlendirme

4
Performansta
Feedback

Is Davranisi

™ (Caba)

y

K Is Performansi
\\ Sonuclar
v

Odiillendirme
Belirli veya Belirsiz Sonuglar

Adaletli
Odiillendirme

y

Motivasyon

a S
\\ (Olumlu Etki) /

Sekil 1,1: Davranis ve Performans iligkileri °.

1.3 Performans Degerlemenin Geregi, Onemi ve igerigi

Performans degerleme, beklenen ve planlanan sonuglarin gerceklesen

degerlerle karsilastirarak farkhliklari belirleme ve degerlendirme faaliyetidir'.

Tum galisan personelin performansi kendi 6zelliklerine gore surekli olarak
degisir. EQer isletmede bigimsel bir performans degerleme sistemi yoksa degerleme,
yanlis veya yetersiz degerlemenin tum olumsuzluklarini bunyesinde toplarken
avantajlarindan uzaklasir. Yonetici veya isgorenin arkadaslarinin kaba gozlemlerine
dayall olan bicimsel olmayan degerleme sistemi, isgoreni yaptigi isin kalitesine gore
degerlemekten ¢ok, degerlendirmeyi yapan kisinin bireysel 6zellik ve egilimlerine gore
sonuglarin ortaya gikmasina yol agar. Bigimsel olarak bir performans degerleme
sisteminin geligtirimedigi isletmelerde yonetici tim elemanlarini bolimdnin

Ozelliklerine veya bolum iglerinin basarilma derecesine gore degerlemeyebilir.

® Walker J.W., Human Resource Strategy, McGraw Hill, 1992, s. 259.
1" jsmet BARUTCUGIL , Performans Yonetimi.1.Baski.istanbul:Kariyer Yayincilik, 2002, s. 203.



Performans degerleme sistemi bigcimsel olarak duzenlenmis olmak kaydiyla,
kisilerin ise donuklUk ve yatkinliklarina gére degerlendiriimelerine olanak verir. Bu
durumda bir bélimde galisan isgdrenlerin tamami duzenlenen formlarla ve aranacak
Ozelliklere gore degerlendirilir. Bu tir degerlemeler, yapilan ¢galismayi yoneticinin kisisel
egilimlerinden uzaklastirir, kisileri basit, algiya dayali faktorlerde degerlenmekten
kurtarir. Bicimsel dederlemenin yapilabilmesi ise, bu amacla geligtirilen yontemlerden
birisinin kullaniimasi ile veya bu yontemlere benzer bir teknigin igletmenin blnyesine

uyarlanmasi ile miimkdin olabilir'".

Performans degerleme tekniklerinin degisik amaglari vardir. Ucret artislarina
(eger organizasyon “iyi ige - iyi Ucret” sistemiyle galisiyorsa), ikramiyelere, egitime,
disipline, terfilere ve bagka yonetsel etkinliklere iliskin kararlar genellikle performans
degerlemesinden elde edilen bilgilere dayanir’?. Siiphesiz degerleme tekniklerinin
isletmede kullaniminin ilk kabul edilir amaci igsgérenlerin gelistiriimesi igin bilgi bankasi

olusturmasidir.

Literatur taramasinda degisik performans degerlenme tekniklerinin bulundugu
gorilir. Isletmeler bu tekniklerden kendilerine gére vyeterli olanlari segmek
durumundadirlar. Bu tekniklerden bazilari performans dederleme kavraminin ilk
uygulama odrneklerinde kullaniimaya baglanmis olan ve ginimuzde de klasik olarak
adlandirilabilecek ydntemlerdir. Digerleri ise, klasik degerleme ydntemlerinin
uygulamada karsilastigi sorunlari ¢ézmek ve daha objektif degerlemeler yapabilmek

icin gelistiriimis cagdas/modern yontemler olarak adlandirilan yaklasimlari icermektedir.

Performans degerleme sistemlerinde kullanilan odlgutler kapsadiklari bilgiler
acisindan cesitli sekillerde ele alinabilirler. Genel gizgileriyle degerlemeye temel olan

kriterler;
e Bireysel ozellikler,
e Calismanin temel nitelik ve niceligi,

e s bilgisi ve yetenegi,

"ilhan Erdogan,a.g.e., s.178.

12Margaret J. Palmer,” Performans Degerlendirmeleri”’ Rota Yayinlari, istanbul, 1993, s. 9.



e Bireyin iliski ve davranislari

seklinde toplayabiliriz. Bu temel dlgutler, kendi iginde de alt dlgutlere ayrilir ve
isin yapisina gére degisik sayida olur. Ornegin, bireyin 6zellikleri, temel kriterinin alt
kriterleri alinacak olursa bunlar sdyle siralanabilir; isbirligi, guvenirlilik, cahgkanlik,

uyabilirlik, sadlik, fiziksel gérinis v.b. gibi.

Eger yapilan degerleme bir yonetici icin s6z konusu ise, degerlenecek
kriterlerin nitelik ve niceligi farkli boyutlarda olacaktir. (")rnegin, planlama, karar alma,
astlarini yetistirme, koordinasyon becerisi, denetim ve motivasyon yetenekleri gibi

kriterler secilebilir'.

Performans Degerlendirme sisteminin belirlenen amagclar dogrultusunda
kullanildiginda degerlendiren ( yoneticiler ) , degerlendirilen ( astlar ) , ve organizasyon

icin cesitli yararlar saglar'“.
Degerlendirenler ( Yéneticiler) igin Yararlar::

Her ne kadar performans degerlendirme kavraminin igletmelerde
uygulanmasi, bazi yoneticiler tarafindan pek ig,kulfet ve zaman kaybi olarak algilanirsa
da, organizasyon yasaminda iyi isleyen bir performans degerlendirme sisteminden en
fazla yararlanacak olan kigiler gene de yodneticiler olacaktir. Asagida sistemin
degerlendirenler ( yoneticiler ) agisindan yararlari 6zetlenerek belirtilmigtir:

Performans Degerlendirme Yolu ile Ydneticiler

Planlama ve kontrol iglevlerinde daha etkili olur, bdylece astlarinve

birimlerin performansi geligir,
o Astlarile aralarindaki iletisim ve iliskiler daha olumlu hale dénusdr,

e Astlarin guglu ve gelismesi gereken yonlerini daha kolay belirler ve bu

dogrultuda onlara yardimci olurlar,

o Astlarini degerlendirirken kendi guglu ve gligsuz yonlerini tanirlar,

'3 Zeyyat Sabuncuoglu. insan Kaynaklari Yénetimi, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2000, s. 163.

!4 Cavide Uyargil insan Kaynaklar Yoénetimi, Dénence Basim, Istanbul, 2000, s. 207.
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e Astlarini daha yakindan tanidik¢a, yetki devri kolaylasir,

e Yonetsel becerilerini geligtirirler ya da beceriler rahatlikla

uygulayabilecekleri kosullari elde ederler.

Degerlendirenler ( Astlar ) igin Yararlari

Performans Degerlendirme Sisteminin degerlendirilenler agisindan yararlari

da su sekilde 6zetlenebilir:

e Ustlerin kendilerinden neler bekledigini ve performanslarininasil

degerlendirildiklerini 6grenirler,
e Guglu ve gelistiriimesi gereken 6zelliklerini tanirlar,
e Isletme, birim igindeki Ustlendikleri rol ve sorumluluklarini daha iyi anlarlar,

¢ Performanslarinailiskin elde ettikleri olumlu geri besleme yolu ile is tatmini

ve kendine guven duygularini geligtirirler.

Organizasyon igin Yararlan

Yukarida yodneticiler ve astlar icin 6zetlenen yararlari , performans
degerlendirmenin organizasyonun butinu igin daha genel ve kapsamli,olumliu

sonugclar yaratmasina neden olur.Bunlarin bazilariasagida belirtiimistir:

e Organizasyonun etkinligi ve karlihgi artar,

e Hizmet ve Uretimin kalitesi gelisir,

o Egitim ihtiyaci ve egitim bltgesi daha kolay ve dogru bigimde belirlenir,

e insan kaynaklarinin planlanmasi igin gerekli bilgiler daha givenilir bir

bicimde elde edilir,
¢ Bireylerin gelisme potansiyelleri daha dogru belirlenir,

o Kisadonemliinsaniihtiyaglarin giderilmesinde esneklik saglanir.

11



Yukarida belirtilen bu alti temel faaliyet Performans Yonetimi Sisteminin ana
unsurlarini olusturmakta ve sistemin basarisi igin bu faaliyetlerin insan kaynaklari
yonetiminin diger sistemleri ile uyumlu bir bicimde yurutulmesi gerekmektedir. Bu

sistem Sekil 1.2 de sematik olarak gosterilmistir.

— 3 Odiiller

Se¢cim | )| Performans | )/ Degerleme

T » Gelisim

Sekil 1.2 : Insan Kaynaklari Devri icinde Performans ve Degerleme®.

Performans degerleme, verdigi sonuglarin  kullanim alani
dusiinildiginde insan Kaynaklari Yénetim Sistemi icinde dnem kazanmaktadir.
Performans degerleme sonuglarinin kullanildidi baslica insan kaynaklari uygulamalari

sunlardirte:

o Egitim ve gelistirme gereksinimlerinin belirlenmesi,

e Isgorenlerindegerlendiriimesi,

e Isgorenlerin koordinasyonununsaglanmasi,

e Ucret ve prim calismalari,

e Kariyer planlama

e insan kaynaklari planlama,

e [stihdam siirelerindeki aksamalarin belirlenmesi,

o Bilgisel yetersizliklerin saptanmasi,

e Istasarimi hatalari, istihdamda firsat esitligi uygulamalari,
1 Werther, William B., Keith Davis Human Resources and Personnel Management.5.th.Ed.,Mc Graww

Hill, New york-1996.

1 Dursun Bingdl, insan Kaynaklan Yonetimi, Beta Yayinlari, istanbul, 1998. s.228.
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o Terfi edilebilirlik tespiti,
e Calisanaigin nasil yapilacagdi hakkinda geri besleme saglanmasi.

Yoneticilere, kuruma, ¢aligsanlara olan faydalari daha detaylandirilabilir. Asil uygulama

konumuz olan 360 derece performans degerleme kavrami Uzerinde duracagiz.

1.4 360 Derece Performans Degerleme Kavrami

is diinyasi gittikge daha rekabetgi bir hal almaktadir. Bunun sonucu olarak
organizasyonlar performanslarini gelistirmeye yonelik surekli arayis igine
girmektedirler.

GunUmuz performans degerleme yontemlerinden en popduler olan ve dinya
¢apinda yaygin bir uygulama alanina sahip olan yontem “360 Derece Performans
Degerleme Sistemi”dir. Geleneksel performans degerleme sistemi; tek boyutlu isleyen,
yoneticinin personeli degerlendirdigi bir surectir. Ozellikle, bu siirecte degerlendiricinin
deger yargilari, duygulari devreye girmekte, objektiflik ve guvenirlik konusunda
supheler ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlamda agiklik, katilim, given, objektiflik dnemli
performans degerleme kriterleri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tek kisinin degerleme
yapmasindan kaynaklanan hatalari en aza indirmek amaciyla son yillarda degerleme
surecine birden fazla kisiyi katan 360 Derece Performans Degerlendirme yontemi

gundeme gelmistir.

360 Derece Performans Degerleme Sistemi, bir galisanin davraniglari ve bu
davraniglarin etkileri hakkinda o galisanin Ustlerinden, ¢alisma arkadaslarindan,
pargasl oldugu proje takimlarinin diger Uyelerinden, mugterilerden ve tedarikgilerden
bilgi toplandidi bir sistemdir. Teori ve onun uygulamasinda bazi 6ncl ¢alismalar yapan
sirket olan TEAMS Inc.’ in kayith ticari markasidir. Bu terim modern is yasaminda dyle
bir yaygin ibare haline gelmistir ki orijinal markasinin yerine gegmistir. Bunun ticari

marka olmasindan énce mi sonra mi meydana geldigi belli degildir'".

A Tugrul Savas, 360 Derece Performans Degerlendirmesi ve Ucret Yonetimine Etkisi, istanbul,

Cantay Kitabevi, 2005, s. 3.
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1.5 360 Derece Performans Degerlemenin Amaglari

360 Derece Performans Degerlemenin temel amaci, performans
degerlemesinden ziyade, kigiye farkli kaynaklar tarafindan geribildirim verilmesini
olanakl kilarak, kisisel gelisimi saglamaktir. 360 derece geri bildirim sdreci, tim
bireylerin gucli ve zayif yonlerini anlamalarina yardimci olur. Dolayisiyla, 360 Derece
Performans Degerleme, organizasyondaformel olarak kullanilan performans
degerleme sisteminin yerine gecen bir ara¢ degil, formel performans degerleme

sistemlerinin daha genis kapsamli uygulamasi niteligindedir.

Ozellikle 1980’lerin ortalarindan itibaren orgitlerin yapisinda 6nemli
degisiklikler meydana gelmistir. Bunlarin ilki yéneticilerin sorumlulugundaki galisan
sayisindaki artig, ikincisi ise artan bilgi ve uzmanlik alanlaridir. Bu degisiklikler,
yoneticinin maiyetindeki ¢alisanlarin tek degerlendiricisi olmasini, hem bilgi, hem zeka,
hem zaman, hem de objektiflik agisindan guglestirmekte, hatta imkansiz hale
getirmektedir. Bu ve benzeri nedenlerle ginumuzde pek ¢ok 6rgut tarafindan 360
derece performans degerlendirme yodntemi tercih edilen bir yontem olmaya
baslamigtir'®.

360 derece performans geribildirimi 1990’h yillarda 6zellikle ABD ve Bati
Avrupa’da buyuk sirketler tarafindan yaygin bigcimde kullaniimigtir. GUnumuizde
yoneticiler ve calisanlar, 360 derece performans geri bildirimini, calisanin

performansini iyilestirmede ¢ok iyi bulmaktadirlar®.

Bu sistem, kisilerin birbirlerine geribildirim vermesine olanak saglamasi,
kisilere gucli ve gelismeye acgik alanlari hakkinda detayl bilgi vermesi agisindan
kisilerin gelisimini destekleyici bir stregtir. 360 Derece Geribildirim ve Geligsim Sistemi
ile bireysel performanslarla ilgili geribildirimin saglanmasinin yani sira bir grubun veya
takimin performansi ile ilgili genel egilimlerin belirlenmesi de miimkuindiir. Ornegin, bir

sirket icerisinde satis ekibinin ya da yonetim ekibinin genel olarak etkinligi dlgulebilir.

360 Derece Performans Degerleme sistemini digerlerinden ayiran fark ‘geri

besleme’ 6zelligidir. 360 Derece Performans Degerleme, bir kiside sahip olmasi

" Tiirkan Argon, Altay Ergen, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Nobel Yayin, istanbul, 2004, s. 237.
"9 ismet BARUTCUGIL , Performans Yonetimi.1.Baski.istanbul:Kariyer Yayincilik, 2002, s. 203.
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beklenen yetkinliklerinin, astlari, Ustleri, is arkadaslari ve musterileri gibi birden fazla

degerleme grubu tarafindan degerlendiriimesidir.

1.6 360 Derece Performans Degerlemenin Geregi, Onemi Ve igerigi

360 Derece Performans Degerleme Sistemi, ¢alisanlarin performansinin,
calisanin ig arkadaslarindan, ydneticilerinden, sorumlu oldugu c¢alisanlardan ve
musterilerden alinan performansina ait verilerin analiz edilerek, ¢ok yonliu olmasindan
dolayr 360 derece degerlenmesi isidir. Sekil 1.3’ de 360 Derece Performans

Degerlemenin is akis semasi gorulmektedir.

Alt kademe

personel

Degerle

me

Formu

is arkadas| Degerle Bireyin Degerle <
s arkadaslari me
me +» | Kendisi
Formu Formu

Degerle

me

Formu

7}

Sekil 1.3 : 360 Derece Performans Degerleme Akis Semasi®.

Bu ydntem calisanin performansi ile ilgili birden fazla bakis agisini
yansitmakta ve performansin her yonuyle degerlendiriimesine olanak saglamaktadir.
Bizim kultirimUzde kisiler kargisindakilere goruslerini, 6zellikle de karsisindakinin
iyilestirmesi gereken veya olumsuz yonleri ile ilgili distncelerini paylasmakta ¢ekingen
davranirlar. Her ne kadar kargimizdakine kendisi ile ilgili iyilestiriimesi gereken yonleri

yapicl bir sekilde iletsek de karsimizdakinin bunu yanlis anlayacagindan veya bunu

2 Raymond A.NOE, insan Kaynaklarinin Egitimi ve Gelisimi, Cev: Canan CETIN, Beta 1999. s. 263.
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kigsisel bir sorun olarak algilamasindan gekiniriz. Dolayisiyla bu durum, kigilerin

kendileriyle ilgili yeterince durust geribildirim alamamalari ile sonuglanmaktadir.

Benzer sekilde kurum igerisinde galisanlarin yilda bir veya iki defa yapilan
performans gorusmeleri ile kendi performanslari ile ilgili geribildirim alsalar dahi, bu

geribildirim yoneticilerin gérusleriyle sinirli kalmaktadir.

Performans degerleme uygulamasin ¢alisani ig ortaminda yakindan
g6zlemleyebilen farkli gruplarin goruslerini calisana iletiimesine olanak saglamaktadir.
Bu dogrultuda ¢alisan kendi performansi ile ilgili olarak birden fazla kiginin gértusunu bir
batun olarak gorebilmekte, bu veriler tek bir kisinin gorusunl yansitmamasi agisindan

da kigi tarafindan yadsinamamaktadir.

360 derece geribildirim kigilerin birbirlerine geribildirim vermesine olanak
saglamasi, Kigilere guglu ve gelismeye acik alanlari hakkinda detayli bilgi vermesi
acisindan kigilerin gelisimini destekleyici bir surectir.

360 derece performans degerlendirme sisteminde kisinin kendisini
degerlendirmesi de 6nemlidir. Calisanlarin performans degerlendirmelerinde rol
almalari sonucu kurulan anlamli iletisim sonucu yonetici ve ¢alisan iligkileri guglenir.
Calisanlarin kendi hedef ve standartlarini daha planlama agsamasinda tartigsabilmesi ve
Uzerinde isverenle anlagmaya varabilecekleri yeni fikirlerle surece katilmasini saglar.
Calisanlara hedeflerini ve standartlarini yil icinde gézden gegirme olanagi saglar.
Anlasmazliklari azaltir. Orgltsel kararlara katihmi arttirir'.

360 derece degerlendirme yaklasimi icinde kabul géren temel dlsunce, bazi
temel yetenek alanlarinda personelin performansinin ¢ok yonlu olarak izlenmesidir. Bu

alanlar®:

iletisim; Guinlimiizde ¢alisanlarin iletisim becerisinin yiiksek olmasi, en az

konusunda yeterli bilgi sahibi olmasi kadar 6nemli hale gelmistir. Cevresindekilerle iyi

2l Ziihal Sakici, "Yetkinlikler ve Yetkinlik Bazli insan Kaynaklan Sistemleri" , Marmara Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlisu, YUksek Lisans Tezi, istanbul, 2003, s. 54-55.

22 LASSITER, David, “A User’s Guide to 360 Feedback”, CBODN ChannelMarker, June 1997.
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diyaloglar iginde olmasi, etrafindaki kisileri blyuk bir sabirla dinleyebilmesi, onlara
empatik yaklasabilmesi 6nem kazanan degerler arasina girmistir. Calisanin iletisim

yonunu izlemek bu agidan énemlidir.

Liderlik; Organizasyonda insanlarin  sistemin iyilestiriimesi ve
mukemmellegtiriimesinde rol almayi istemesi ancak amirleri tarafindan olumlu yonde
yonlendirilmesi ile mumkuandur. Bu da liderlik etmek ile olacaktir. Liderlik 20. Yazyil’ in
parlayan degeridir. insanlara makam vererek onlari yénetici yapabilirsiniz ama asla

atayarak lider yapamazsiniz. Calisanin liderlik ydnunu izlemek bu agidan 6nemlidir.

Degisimlere uyabilirlik; 21. Yuzyill' a damgasini vuracak kavram degisim
olacaktir. Degisimin yonetimi ise gelecedin yoneticilerinin ve onlarin yodnettikleri
organizasyonlarin hayatta kalabilmesinin tek sarti olmasi beklenmektedir. Gelecekteki
mucadele degisimi kontrol altina alma mucadelesi, bu savasin bagrol oyuncusu ise
insanin bizzat kendisi olacaktir. Unutulmamalidir ki; teknoloji ne kadar geligirse geligsin
gelecegin savaslarinda son s6zul yine insan sOyleyecektir.

21. Yuzyil’ da degisim iki boyutta kendini gosterecektir. Birincisi teknolojik
boyutudur; kullanilan teknolojinin surekli olarak kendini yenilemesini ve buna ayak
uydurulmasini ifade eder. ikinci boyutu ¢ok daha énemlidir. Teknolojiyi kullanan insan
ve organizasyonun dusunsel, fiziksel ve psiko-motor alanlardaki degisimini ve bu sireci
ifade eder. Son derece kritiktir. Teknolojinin eger onu etkin kullanan insan yoksa hicbir
sey ifade etmeyecegini unutmamak gerekir. Orgiitsel degisim ve teknolojik degisim
birbirine paralel bir sekilde artis gdsterirse isletmelerde dedisime baglh radikal
donusumler gergeklesebilir. Degisimin bu safhasini “degisimin kurumsallagmasi” olarak

adlandirabiliriz.

Gelecegin dinyasinda uzun sure hayatta kalabilmenin sirri bu alandan
kopmamakta yatmaktadir. Her iki boyutta da &énemli bir gelisme olmuyorsa
organizasyonun bir sure sonra kigilerden kaynaklanan ciddi burokratik baskilara maruz
kalmasi kacginilmaz olacaktir. Bu nedenle organizasyon icinde herkesin degisime acik
olmasi ve kendisini yenilemeye hazir olmasi gerekmektedir. Calisanin degisimlere

uyabilirlik ydonunu izlemek bu agidan énemlidir.

insanlarla iligkiler; 6rgltlerde gérevdeslik (sinerji) kavraminin yayginlasmasi ile
beraber takim galismasi da son derece 6nem kazanmistir. Her seviyedeki galiganlarin
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birbirleri ile olan iligkileri 6rgltsel performansi olumlu ya da olumsuz yénde direkt olarak
etkilemektedir. Calisanin insanlarla iliski Kurabilme yénini izlemek bu acidan

onemlidir.

Goérevin Yonetimi; Isin etkili bir sekilde yénetiimesi calisan bazinda
arastinimaktadir. Farkli seviyelerde etkili ydonetimden tam olarak ne algilandidi ortaya
konularak, algilanmasi gereken boyutu ile arasindaki fark ¢ikarilmaktadir. Boylece
sisteme verilecek geri beslemeler aracilidi ile etkinlik seviyesinin yukseltiimesi ve
kaynaklarin etkin kullaniminin arttirimasi amaglanmaktadir. Calisanin insanlarla iligki

Kurabilme yonunu izlemek énemli bir degerleme kriteridir.

Uretim ve Is Sonuglar; Ginimiz evrensel yapisinda sirket émriiniin on
senenin altina indigi dinyamizda, organizasyonlarin hayatta kalabilmesi, etkili ve karli
olarak mal ve hizmet Uretmeye bagli olacaktir. isletmenin yaptigi Gretimin galisan
bazindaki katkisi sorgulanmalidir. Calisanin Uretime Katkisi ve Is Becerisi yoéniinii

izlemek bu agidan 6nemlidir.

Baskalarinin Yetistiriimesi; Cagimizin yogun is yasantisi gogu organizasyonda
istemeden de olsa bireyselligi 6n plana ¢gikarmaktadir. Bu da organizasyonlarda mevcut
bilgilerin sonraki nesillere aktarilmasini engellemektedir. Farkli kademelerdeki
personelin sahip oldugu bilgileri bagkalarina aktarmada gosterecegi istegi tesvik etmek,
digerlerine motive edici bir katki saglayacaktir. Calisanin bireysellikten ¢ikip bagkalarini
yetigtirebilme yonunu izlemek bu agidan onemlidir.

Personelin Gelistiriimesi; Bu kistas ¢ergcevesinde sorumlu olunan personelin
gelistiriimesi ve yetistiriimesi konusunda galisanlarin sorumluluk hissetmesi ve 6rgutsel
kaynaklarini bu konuda yonlendirmesi arastiriimaktadir. Organizasyonel gelisim icin

gerekli olan bireyin Personeli Geligtirebilme ydonunu izlemek bu agidan énemlidir.

Gunumuzde 360 Derece Performans Degerleme Anketleri elektronik ortamda,
daha akici ve sonuca daha hizli goturicud bir yapida uygulanmaktadir. Ancak,
elektronik veri girisi uygulamalarinin ylz yuze geribildirim engelleyen olumsuziugu

tasidigi da bir gercektir.

360 Derece Performans Degerlemenin siradan degerleme tekniklerine gore

karakteristik farklihklar bulunmaktadir. Sistem, organizasyonda belirlenen hedeflerden
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ziyade; organizasyonun performansini gelistirecegine inanilan yeteneklerin

gliclendiriimesi tizerine odaklanmak egilimindedir®.

Bu degerleme sistemiyle alinan sonuglar, mevcut durum hakkinda ihtiya¢
analizi yapilmasina yardimci olacaktir. Bir yandan, sistemin ortaya koydugu sonuglarin,
bireyin giderilmesi gereken eksiklikler ve diger veriler oldugu sdylenebilir. Bireyi ne
sekilde tamamlamak gerektigine karar verilmesini saglar. Bireyin eksikliklerini

tamamlayacak en 6nemli arag egitim aracidir.

Bundan sonraki bolumde perakende magazacilikla ilgili genel bilgiler

verilecektir.

1.7. Perakende Magazacilik

Perakendecilik, kisisel ve aile kullanimi icin tUketicilere satilan mal ve
hizmetlere deger katan isletme faaliyetlerinin olusturdugu buttndur. Codu kez insanlar
perakendecili§i magjazada mallarin satilmasi olarak dusunurler. Ancak perakendecilik
ayni zamanda hizmetlerin satisini da igerir. Ornegin bir otelde konaklama, bir doktorun
muayenesi, bir sa¢ kesimi, dvd vcd kiralama, eve teslim pizza birer hizmet

perakendeciligidir*.

Perakendecilik, kisisel ve isletme digi kullanim i¢in dogrudan son tiketicilere
satilan mal ve hizmetlerle ilgili butin faaliyetleri kapsar. Bir perakendeci veya
perakende magaza, satislarin blyuk bolimuani éncelikle perakendecilikten saglayan is

ya da isletme girigimidir®.

Perakende sektdri devamli gelismekte ve degismekte oldugundan geleneksel
magazacilik organize olmus blylk magazalara veya zincir madazalara birakmakta,
bunun sonucunda geleneksel magazalara 6zgu yapilar da degismektdir. Bu yeni
anlayista organizasyonun hizli degisimlere ayak uydurabilecek 6zelliklere sahip olmasi

gerekir.

z Sabuncuoglu, a.g.e., s.170.
# Michael Levy ve Barton A. Weitz, Retailing Management,McGraw Hill Companies,Inc. International

edition ,New York ,2001, s. 8.
% Philip Kotler Marketing Management, Prentice Hall International, Inc. The Millenium

Editor,International Edition, New Jersey, 2000 s. 520.
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Perakendeci magazalarin buylumesi ve zincir olusturmasi tuketiciler Gzerinde
guven duygusu olusturmaktadir. TUketiciler agcisindan marka hakimiyetini ve kontrolinu
daha aza indirgeyen zincir magazalar, markalarin fiyat belirleme UstinlUklerini
kirmislardir.

Ozetle perakende magazaciliyin yayginlasmasi tiketici lehine bir gelisme
meydana getirmenin yaninda g¢alisan personelin bu alani meslek olarak se¢gmelerini de
saglamistir. Perakende magazacilik elektronik ortam aligverislerini de ekleyerek
gelecegin en yaygin sektorlerinden biri olacaktir.

1.8 Perakende Magaza Tanimi

Soysal; magazaciligi, "Magazacilik bir diinya yaratmaktir’®.” diye tanimlamis
ve sunlar eklemigtir, "Magazacilik, bir tlrli bitmesini istemedigimiz binlerce isin
toplamidir. Bu binlerce isin amaci, musterilerin guzel aligverisler yapmasi, eski
musterilerin gelmeye devam etmesi, yeni musterilerin sayisinin her gecen gun artmasi,
calisanlarin gok yorulmasi, ama hig sikilmadan keyifle ¢calismasi, magazanin, sirketin

surekli gelismesi ve buyumesidir.

Magazacihdin kisaca tanimini yapmak istersek: mallarin, belirli mekanlarda

sergilenip, satiimalari igin gerekli organizasyonun buatunudur diyebiliriz.

Magazalar, perakende kuruluslar olduklari igin. nihai tuketicilerle dogrudan

iletisim kurmalari sebebiyle su 6zelliklere sahiptirler”:

e Son tiuketiciyle irtibath olduklarindan mallarin segimi, ambalajlanmasi ve

en uygun parti buyUkligunun tespit edilmesinde énemli rol oynarlar.

e Musteriler mal hakkinda ayrintil bilgi verebilirler. Ayrica toptanciya ve de
ureticiye tuketici istekleri konusunda bilgi aktararak geri besleme sansina

sahiptirler.

% SOYSAL, Suat. Magazacilik. 4.Baski, istanbul: Remzi Kitabevi, 1998, s.16.

2 TEK, Omer Baybars. Pazarlama ilkeleri, Global Yonetimsel Yaklagim Tiirkiye Uygulamasi. 8. Baski,
istanbul: Betas, 1999.
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e Ustydnetimi pazarlama arastirmasi yapma masrafindan kurtarirlar.

e Tuketiciye mal satan grup olduklari i¢in karlilik oranlari fazladir, bu da
onlar finansal agidan guglu kilar. Ayrica tuketicilerin fiyat konusundaki
tepkisini dlgebilirkonumdadirlar.

o Mdusterilerle temas acgisindan en saglam baglantilari kurabilirler, bunun

nedenionlarla direkt temaslarinin olmasidir.

e Belirli bir miktar mali depoladiklari i¢in toptanci ve de Uretici acisindan

bakildiginda depolamadan kazang elde edebilmelerine yardimci olurlar.

o Depolama yaparken, bir yandan da mallari sergilemis olmalari sebebiyle,
tuketiciye malin tanitimini yapmig olduklarindan, tutundurma

faaliyetlerine katkida bulunmus olurlar.

e Ureticiyle beraber belli oranlarda risk tstlenebilirler. (Yeni bir mali alip
sergilemek suretiyle hem tanitip hem de satmak igin tiketicileri
bilgilendirmeye caligabilirler.)

e Perakende magazalar mal acgisindan bakildiginda ¢ok g¢esit
sergilediklerinden tuketiciye cazip gelme oranlari olduk¢a yuksektir.
Cunkd, herhangi bir mal satin almaya gelen tuketici, orada géormus

oldugu bagka bir mali da beraberinde alabilir.

e Perakende magazalar, tuketicilere hos bir aligveris ortami yaratarak

satin alma isteginin artmasini saglarlar.

o Perakende magazalar toptanci ve ureticilerin vitrini konumundadirlar. Bu

Ozelliklerinden dolayi onlar1 yonlendirme 6zelligine sahiptirler.

e Toptancinin ve dUreticinin kar etmeleri, perakende magazalarin
satiglarina baghdir. Ureticinin, Uretimi ve stoklari perakendeci
magazalarin iletecegi bilgiye birebir baglidir.

Perakende magazalardaki, magaza tasarimi, yerlesim dizeni ve satis

elemanlarinin yetkinlikleri satiglari birebir etkileyen unsurlardir.

21



1.9. Perakende Magaza Cesitleri

Tarihi gelisim sureci igerisinde Urun satig yerleri, bulundugu kultarin ve
toplumun ihtiyaglarini karsilayacak sekilde yapilandiriimig ve ona goére degisiklikler
gOstermistir. GUnuimuzde bu faaliyetler yaygin olarak kapali mekanlarda, magazalar
seklinde olusmustur. Perakende ticaretin buyuk bir bolimi magazalarda yapilir.
Perakende magazalar ¢ok ¢esitli olup bunlarin tim gesitleri Glkemizde bulunmaktadir?.
1980"li yillara gelininceye kadar cesitli sebeplerden dolayl magazacilik sektérinde bir
ilerleme kaydedilememistir, geleneksel magazacilik kilturi devam edegelmigtir. 1989
sonrasinda da ekonominin diga agilmasi, sermaye hareketlerinin serbestlesmesi gibi
sebepler magazacilik sektérinde gelismelere neden olmustur®. Gunimuizde
Turkiye'deki hipermarket sayisi 60'a ulagirken, toplam perakendeci sayisi da 160 bini
gecmis ve de supermarket sayisi 4 bine yaklagsmistir®.

Belli bash magazal perakende isletmeleri: Bolumli (departmanh) magazalar,
zincir magazalar, supermarket, hipermarket, indirim magazalari, alisveris merkezleri,

bagimsiz magazalar, 6zellikli mal satan magazalar olarak 8 grupta toplanir?'.

Bélimli Magazalar :Cesitli tiketim mallarinin ayri ayri 6zelliklerine gore

gruplandiril arak tiketiciye sunuldugu buyuk dl¢ekli magazalardir.

Dunyada 1870"li yillarda bu tur magazacilik ortaya gikmistir®>. Erkek, kadin ve
cocuk giysileri, mobilya, zemin déseme malzemeleri, porselen ve cam egya, bilgisayar,
mucevherat vb. sekilde bdlimlenen magazalarda bdélimlerin satis elemanlari,
muhasebeleri, hatta 6demelerde bile bir boélinme sb6z konusu olabilmektedir
Genellikle blyiik perakende kuruluglaridir. Ulkemizde bdlimli magazalara drnek,
Boyner, Cetinkaya, Ender, Yeni Karamursel magazalari vb. sayilabilir.

% |smet Mucuk, Modern isletmecilik, istanbul: Tirkmen Kitabevi, 1996, s. 298.

% Sabah Gazetesi, Ekonomi Eki, 27.10.1999, s. 1.

% Capital Dergisi . 5/99: 116.

3 Mucuk, a.g.e., s., 258.

32 Demirci, Fatma. Perakendecikte Magaza Diizenlemesi. Beta Basim Yayim Dagitim A.S. 2000. s. 9.

33 Redinbaugh,s. 32, Turengul, s. 3. Burstiner, s. 88, Levy ve Weitz, s. 38, Berman, s. 130. Tek, s. 588.
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Bu tlr magazalarin baslica 6zellikleri séyle siralanabilir: BlyuUk perakendeci
olmalari ve direk Ureticiden alabilmeleri nedeniyle kar marjini dusuk tutabilmeleri. Mal

cesitliligi, Musteriyi finanse etme 6zelligi (kredi karti, taksitle 6deme),

Zincirmagazalar: Mulkiyeti veya hukuki agidan, ayni girisimci isletme
tarafindan birden ¢cok magazaya sahip olunmasi ve igletiimesidir. Zincir magazalar her
tarlh perakendecilik alaninda kurulabilir. Bu durumda supermarketler zincirinde,
departmanli magaza zincirinden bahsedilebilir*. Ulkemizde zincir magazalara érnek;
Kiler, Migros, Hakmar, Uyum, Boyner, Vakko, Beymen, Yeni Karamursel, Cetinkaya
v.b. sayilabilir.Bu tir magazalarin baglica 6zellikleri sdyle siralanabilir: Belirli bir imaj
yaratildigi icin guvenilirlik, m Usteriyi finanse etme, fiyat avantaji (Buylik mal alimi
yapabildigi igin ).

Stpermarketler: Cesitli Urlnleri pazarlayan, Uriin tipine ve ¢esidine gore
reyonlari olan self -servis tipi alis veris edilen orta biiyiikliikteki magazalardir. ilk drnegi
1930"larda ABD'de kurulmustur.

Temel olarak bakkaliye (kuru gida, temizlik maddeleri vb, yas sebze, meyve,
sut ve sut Urlnleri, et ve et Grlnleri, ek olarak da gida digi malzemeleri (saglik ve
guzellik malzemeleri, mutfak ve zliccaciye, magazin, oyuncak, kaset, CD, kirtasiye,
hediyelik esya, manifatura, tuhafiye vb.) satarlar. Bu tlir magazalarin baslica 6zellikleri
soyle siralanabilir: Fiyat avantajlari (oldukga dusuk kar marji ), kolay ulagsabilme,
musteriyi finanse etmeleri, self-servis hizmet vermeleridir. Turkiye’'deki 6érnekleri: Kiler,

Uyum, Migros, vb. sayilabilir.

Hipermarketler: Self- servis alisverisin yapildidi, trin gesitliligi olan, depo

gOrevini de goren, supermarketlerden daha da buylk olan magazalardir®.

Bu tir magazalarin baglica 6zellikleri sdyle siralanabilir: Genellikle sehir
merkezlerinin diginda olmalari. Mdusterinin arabalarini park edebilecekleri otopark
alanina sahip olmalari, restoran, kafeterya, tuvalet gibi ihtiyaglarini kargilayabilmeleri.
Turkiye'deki érnekleri: Metro, Carrefour-Sa, Bauhaus, Practiker vb. sayilabilir.

3 Mucuk, a.g.e., s. 259. Turengdl, s. 4. Burstiner, s. 92. Levy ve Weitz , s. 53, Tek, s. 589. Redinbough, s.
33.
35Mucuk, a.g.e., s. 260. Tdrengdl, s. 13. Levy ve Weitz, s. 46.
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Indirim Magazalari: Marka olarak taninmis mallari daha ucuza satmayi

hedefleyen ama Ulkemizde genellikle markasiz mallarin veya defolu mallarin satildigi

self-servis tipi calisan magazalardir.

Bu tir magazalarin baglica 6zellikleri sdyle siralanabilir: Magaza dizayni
onemli degildir, mallarin fiyati ucuzdur. Aligverisler pesin parayla yapilir.

Aligveris Merkezleri: Kapali bir alanda birgok magazanin bir araya geldigi ve
alisveris yapanlar igin rahat bir yagsam alani olusturan yerlerdir. Algveris merkezlerine
¢ok eski tarihlerden beri rastlanir. Simdiki modern aligveris merkezlerine benzeyen bu
yerler kapaligargi olarakanilirmis. Kapali ¢arsilarin en taninmig orneklerinden,
Turkiye'de; istanbul Kapali Carsisi, istanbul Misir garsisi vb. sayabiliriz. Bizdeki
modern anlamdaki kapali carsilara: Galleria, Capitol, Akmerkez, Carousel, Profilo,
Carrefour, Beylikdizi Migros"u sayabiliriz’’. Bu merkezler, magazalarin haricinde
sinema salonlari, supermarketler, restoranlar, kafeteryalar, spor yapilabilecek
merkezler, kuaférler, cocuklar igin oyun bahgeleri, arabasi olanlara arabalarini rahatga
birakabilecekleri otoparklari barindirarak, aligveris yapanlar icin cazip gelebilecek ve
onlarinihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde yapilanmislardir.

Bagimsiz Magazalar: en yaygin madaza gesidi olan bagimsiz magazalar
genellikle sahsi mulkiyete dayali ve belli bir Griin yogunlugunda olan, belli bir konuda
hizmet veren kiguk olgekli magazalardir. Ornegin, kirtasiye magazalari, manavlar,

bakkallar, tuhafiye magazalari vb sayabiliriz.

Ozellikli Mal Satan Magazalar: Belli bir tir malin birgok cesidini satan
genellikle kiguk 6lgekli magazalardir. Bunlara drnek olarak, gocuk giysileri veya
oyuncaklari satan magazalar, mobilya magazalari manavlar, kasaplar, kebapgilari
gosterebiliriz.

Bu tdr magazalarin baglica dzellikleri sdyle siralanabilir: Sergiledikleri mal
tirinde birgok c¢esidi sergilemek (6rnegin; TOYS" R US ¢ocuk oyuncaklari alaninda
hemen hemen her yas grubu ¢ocuga hitap eden bir¢gok gesitteki oyuncagi satiga

sunmaktadir).

% Mucuk, a.g.e., s. Tek, s. 594. Levy ve Weitz , s. 44. Burstiner, s. 98.
%7 Ana Britannica cilt 18. 98. Mucuk, s. 26. Tarengdl, s. 13. Tek, s. 593. Diamond ve Pintel, s. 134.
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1.10. Perakende Magaza Orgiit Yapilari

Perakende magaza orgutlerindeki yonetim bolimlerini genel basliklar
cercevesinde ele alip incelersek, bu genel basliklarin; Satinalma Yonetimi, Magaza
Yonetimi, Insan Kaynaklari Yonetimi, Finans ve Muhasebe yoOnetimi, Pazarlama
Ydnetimi, Depo ve stok yonetimi (mal satin alma ve iade), musteri hizmetleri ve halkla

iligkiler ydnetimi oldugunu goérartz. Bunlar®;
Satinalma Yénetimi

Bu bolim magazalarda satilmasi planlanan tim Uranlerin tedarikgilerden satin
alinmasini saglar. Satin alma bolumlerinin tedarikgilerden aldiklari GrGnlerin
musterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun Uranler olmasi birinci derecede sorumluluk
alanlarina girmektedir. Birgok magazacilik uygulamalarinda Urlnlerin satig sorumlulugu
da satin alma yoOnetimine aittir. Magazada musteriler tarafindan ihtiyag tarafindan
drdnlerin magaza yonetimiyle birlikte tespitini yapmak, Urlin bosluklarina firsat
vermeden urlinu temin etmek, rekabet sartlarina uygun olarak en ekonomik fiyattan

almak, satin alma yonetiminin oncelikli isidir.
Magaza Yénetimi

Magazalarin merkez yonetimi tarafindan belirlenen politikalarin uygulanmasini
magaza i¢ tasarimi, dizenlenmesi, ¢alisanlarin magteri memnuniyetini saglayacak

sekilde faaliyette bulunmalarini, Grtnlerin strekli ve eksiksiz bulunmasini saglar.
Iinsan Kaynaklari Yénetimi

insan kaynaklari ydnetimi, politikalarinin olusturuldugu, ise alim sirecinden
baslayarak isten ayrilma sureci sonunda kadar gercgeklestirilecek faaliyetlerin butininu
kapsar. Yeni eleman alimi i¢in elemanlarin segimi, egitilmesi, Ucretlerin belirlenmesi,
elemanlarin izlenmesi, is organizasyonunun yapilmasi, hiyerargik yapidakikariyer
planlarinin yapilmasi kisaca; yonetici ve c¢alisanlar icgin izlenecek politika ve
prosedirleri belirlemektir. insan kaynaklan yénetiminin temel amaci; insan glcinin

verimli kullaniimasidir. Bunun i¢in de bu kaynagin en etkin bicimde kullaniimasi sarttir.

3% LEVY, Michael, B. ARTON ve A. WEITZ. Retailing Management. International Edition, New York:
McGraw Hill Companies,Inc., 2001, 291.
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Perakende sektdrini son tuketiciye hitap etmesi nedeniyle c¢alisanlarin kalitesi,
egitiimisligi ve kurum politikalarina uygun davranig gdstermeleri daha 6n plana
cikmaktadir. Bu nedenle perakende sektorinde insan kaynaklari yonetimi cok dnemli
ve Onceliklidir.

Finans ve Muhasebe Ydénetimi

isletmelerde finans ve muhasebe yonetimi, satis ve lretim yonetimi kadar
onemlidir. Butun ticari faaliyetlerin basarisi iyi bir finans ve muhasebe ydnetimiyle
mimkun olabilir. lyi bir finans yodnetimi olmayan bir igletmeler birgok sorunlar
yasayacaktir. Plan yapilirken tim boélimlerden gelen bilgilerin isidinda performans

degerlendirilir, butge hazirlanir. Nakit akim tablolari olugturulur.

Uzun sureli finansal planlarin yapilmasi, bitge yapmak ve finansal aktivitelerin

kontrolinUn yapilmasi, finansal yonetimin isidir.
Finans yonetimi
e Maliyet kontrollerini yapar.

e Orgitiin alacak ve borglarini bir sistem olusturarak diizenler (satis

tahminleri, nakit akimi, kar, 6demeler).
e Orglte finans saglar.
e Orgitiin finans kaynaklarini zamana ve ihtiyaca gére ayarlar.
e Paratahsillerini yapar ve akigini kontrol eder.
e Mdusgteri kredileri saglar.

Plan ve bitgenin ¢ok dikkatli hazirlanmasi gerekir. Butge olusturulurken,
yapilan planlarin basit ve anlasilir olmasina da dikkat edilmelidir. Bu olusturulan plan,
Ust duzey yoneticiler tarafindan degerlendirilecektir. Bu plan olusturulma asamasinda,
gelir ne kadar artmig, ne kadar, nereye yatirrm yapilabilir, hangi alanlarda tasarruf
yapilmig, uygulanan politikalar yerini bulmus mu, zarar edildiyse hangi alanda ve neden
edildi, tahminler dogru c¢iktimi ve buna benzer sorular ve de sorunlar
cevaplanabilmelidir.
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Pazarlama Yonetimi

Perakende sektorinin kendi icinde pazarlama yonetim uygulamalari
farkhlklar gostermektedir. Satin alma ve satis politikalarinin birlikte yGraten
uygulamalar oldugu gibi ayri ayri yurutenler de vardir. Pazarlama yonetimi, satiglarin
istenen dizeyde yuratilmesi igin planlar ve programlar yapar, satis politikalari
olusturur, satis artirici teknikleri onerir, satigsta goérev alan elemanlarin bilgi ve
yeteneklerini geligtirici dnlemleri alir, reklam ve halkla iligkiler islevlerine énem verir ve

batdn bunlarin uygulanmasini saglar.

Pazarlama yOneticisi, musterilere uyum saglamak igin, musterinin segimleri ve
kullanilan pazarlama aracglarindaki yonelimlerini zamaninda bilmelidir®. Musteri
yonelimlerini zamaninda tespit etmek gereklidir. Piyasa incelendiginde®. su sonuglar

karsimiza ¢cikmaktadir:
¢ Globallesme gergevesinde yeni pazar firsatlar olusuyor
e Rekabet artiyor.
e Uriin yasam devri daraliyor.
e Maliyet unsuru 6nem kazaniyor.
e Risk artiyor.
e Haberlesmenin akiciligi 6nem kazaniyor.
e Guvenilirlik BGnem kazaniyor.
e Piyasada hizli ve aktif olmak gerekiyor.
e Herturll alanda araliksiz iyilestirmeler saglanmasi gerekiyor.
e Pazarlamada odaklasma ve satis aktiviteleri oldukga 6nem kazaniyor.

o Lojistik agcidan maliyetlerin azaltilmasi adeta sart oluyor.

% Ganessan, a.g.e., s. 1.

40 Bagchi ve Virum, a.g.e., s. 20.
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e Tedarik zincirinin iyi organize edilmesi gerekiyor.
e Pazarortaminin dinamikliginin gz 6ntne alinmasi gerekiyor.

Bu nedenle pazarlama ydneticisi butun bu gelismeleri degerlendirmek

zorundadir
Depo ve Stok Yénetimi

Orguitiin ihtiyaci olan malzemelerin temin edilmesi, ayrica satin alma, mal
kabul ve sevk ve de depolama gibi islevlerin yerine getiriimesini saglar. Kisaca,
malzeme yonetimi tedarik asamasidir. Malzeme satin aliminda*. GrGn portféylinin
dogru ve etkin olarak olusturulmasini ve sektorel dinamiklere gore gelistiriimesini

saglamak zorundadir.

Depolama igleminde, alimi yapilan mallarin nakliyesi, tartiimasi ve de kayit
altina alinmasi islemlerinin yapilarak, evraklarin dizenli olarak satin almaya intikal
ettiriimesi gereklidir. Ayrica, deponun genel bakimi, giris ve ¢ikis islemleri, stok

durumu, envanter dokimu de yapilmalidir.

Malzeme yonetiminde koordinasyon ve planlama olduk¢a énemlidir. Etkin bir
sekilde denetlenmesi gerekir. Maliyetleri azaltmak igin, malzeme akiginin miktarini,
depolama ve tasima maliyetlerini gok iyi planlamak gereklidir. Ornegin Migros, Tlrkiye
¢apinda 5 tane depo kurarak 126 adet magazasini bu depolarla takviye etmektedir.

Malzeme yonetiminde, fayda maliyet analizi mutlaka yapilmahdir. Bunun
nedeni, bu bolumdeki toplam maliyet analizi, vergi sonrasi kari belirler. Maliyetleri
dusurmek icin atilan adimlara dikkat edilmelidir, stoklan azaltarak yaratilan bir birikim,

yuksek maliyetli ellecleme giderleriyle eriyebilir.

Malzeme Yonetimi, uygun malin, uygun miktarin, talep edilen yere, talep

edilen zamanda temin edilmesidir.

Malzeme yonetiminde bilgi akisi ¢ok Onemlidir. Bu bilgilerin dogru

degerlendirilmesi gerekir. Bir iriinden ne oranda satildidi, hangi ambalaj tirtiniin fazla

41TUrengUI ,a.g.e,s.17.
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ragbet gordugu, hangi dénemde satislarin yogunlastigi bu bilgilerin dogru

degerlendiriimesi sonucu elde edilebileceklerin bir kismidir.
Miisteri Hizmetleri ve Halkla lliskiler Yénetimi

Perakende sektdriinde ¢ok dnemli iglevler tstlenen musteri iligkileri ve halkla
iligkiler yonetimi kavrami ve uygulamalari henlz tam istenilen noktaya gelememigtir.
Ancak, musteriler Uzerine etkinligin saglanabilmesi igin musteriyi her zaman
derinlemesine anlayan bir anlayisin gecerli oldugu, fiili bir pazarlama stratejisi
gereklidir. GUnumuzde musteriler igin, perakende magazalari degerlendirme kriterleri 7

baslik altinda toplanmistir*:
1. Malin fiyati
2. Mal secim veya gesit
3. Malin kalitesi
4, Malin bigimi
5. Yerel uygunluk
6.  Satici hizmetleri
7.  Genel servis

Perakende magazalar daha kurulug agamasinda olusturduklari pazarlama
stratejisinde, hangi musteri kesimini hedeflediklerini belirlediklerinden bu musteri
kesimine hitap edecek sekilde hizmetlerini yogunlagtirmalidirlar. Hatta magazanin
acilacagi bélgenin demografik yapisi daha dnceden incelenmelidir. Bu nedenle de su

hususlar onemlidir®:

e Mdugteriye hizmet saglayanlar, onlarinihtiyaglarini anlayabilmeli ve

gerektiginde onlar bilgilendirecek egitime ve yetenege sahip olmalidirlar.

“2McDaniel ve Burnett, a.g.e.,s. 2-3.

“ Levy ve Weitz , a.g.e., s. 45.
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e Musteri memnuniyeti, iligkilerin verimliligiyle ve bitlin ¢abalarin hedefe

odaklanmasiyla olabilir.

e Mausterilerin intiyaglari, iyi anlagiimali, onlarin intiyaglari ve istekleri agiga
ctkariimalidir.

Musterilerin beklentileri dogru teshis edilmeli ve karsilasilabilecek sorunlarda
surpriz gelismeler minimize edilmelidir

Perakende magazacilikta da kritik basari faktori egitiimis insan glcune
dayanir. EQitim ihtiyaclarinin zamaninda ve dogru tespit edilmesi ¢cok dnemlidir. 360

derece performans degerleme sistemi bu ihtiyaci ortaya ¢gikarmada oldukga etkindir.
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2. 360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SIiSTEMININ
EGITIM VE GELISTIRME iHTiYACINI ORTAYA CIKARMADAKI
ETKINLIGI

Performans degerleme calismalari sonucu elde edilen verilerden egitim
ihtiyacini ortaya ¢ikaran bilgiler alabiliriz. Ancak, bu bilgilere gegmeden dnce egitimle

ilgili yaklagimlara deginmek gerekir.

Egitimle ilgili tek bir tanim yapmak olduk¢a zordur. Bu nedenle yoruma

oldukca acik bir olgu olan egitimi, degisik tanimlariyla aciklayabiliriz.**

is ve isci bulma kurumu bu gercevede egitimi; calismakta olan isciye, ona
vasifli ve uzmanlik gerektiren gorevler igin saglanan meslek 6gretimi, biciminde

tanimlamaktadir

Bir bagka kaynakta egitim; kisinin davraniglarinda degisimlere yol agarak onu
genel olarak hayata hazirlayan 6gretim kurumlari, aile ve sosyal cevre etkisiyle
gergeklesen ve dogumdan Olime kadar siUren faaliyetlerdir, seklinde
tanimlanmaktadir®.

Egitim igle ilgili yetkinliklerin personelce 6grenilmesini kolaylastirmada isletme
tarafindan planlanmis ¢abayi ifade eder. Bu yetkinlikler basarili is performansi igin

¢6ziimsel olan bilgi beceri veya davranislari igerir*®.

Egitim isletmeye yeni alinan ve halen ¢alismakta olan elemanlara iglerini

yapmalari igin gereksinim duyduklari bilgi ve becerileri kazandirma faaliyetidir*’.

Egitim cogu zaman pahali bir yatinm gibi goérinse de bu gorunus yeterliligini
yitirmistir. EQitimin kurum igin geriye déntsu zaman alan bir yatirrm oldugu, somut
uygulamaya yansimasinin kisa bir stre olmadigi, Kisileri ve onlarin davraniglarini

degistirmenin zor oldugu bilinen bir gergektir. Ama bunun 6nline gegen bir gergcek

*|smet Mucuk, Modern Isletmecilik, istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 1996, s. 141.

*Cahit Tutum, Personel Yénetimi, Ankara, Seving Matbaasi, 1976, s. 123.

46Raymond A. Noe, insan Kaynaklarinin Egitimi ve Geligimi, Cev: Canan Cetin, Istanbul:Beta Yayinlari,
1999;s. 4.

“"Nevin Deniz, Global Egitim, Istanbul, Tiirkmen Kitabevi, 1999, s. 1.
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vardir ki ginimuz kurumlarinin ¢gok hizli bir degisim yasamalaridir. Bu degisimi surekli
ve basarili bir sekilde gerceklestirmeleri ise surekli ve hep beraber 6grenmekten
gecmektedir. Butin bunlara ragmen egitim faaliyetleri halen insan kaynaklarinin
verimliligini arttirmada istenilen dizeyde ve etkinlikte kullanilamamaktadir. Egitimden
istenilen verimin elde edilmesi egitim faaliyetinin iyi bir sekilde programlanmasi,
yiritiilmesi ve degerlendirimesine baghdir.

GUnUmuz orgutleri agisindan insan kaynaklarinin egitilmesi ve gelistiriimesi
buyuk 6nem tagimaktadir. Egitim faaliyetlerinin gerekliligi ve énemini arttiran faktorler
her alanda yaganan bas don dondurucu degisimdir. Egitim 6rgutlerde insan kaynaklari
yonetimi sisteminin bir alt sistemidir. Orgitlerde egitim faaliyetleri isgdrenin kisisel ve

mesleki gelisimini saglarken érgitsel etkinligin arttirilmasina da katkida bulunur. *°

Her alanda meydana gelen degdisimler bireyler kadar érgitlerin de uyum
cabasi gostermeleri gerektigini ortaya koymustur. Dogal seleksiyon ilkesi geregi uyum
saglayan ve gugcli olanin hayatta kalmasi durumu burada da gecerlidir. Bireylerin ve
orgutlerin is hayatlarinin gereklerinin karsilayabilmesi yeni sartlara da verimli bir gekilde
galismalarinin surdurebilmeleri zorunlulugunu ortaya cikartmigtir. Bu baglamda
orgutlerde egitim faaliyetlerinin yararlari ve énemini arttiran hususlarin baglicalari

sunlardir:
e Performans iyilestirmek,
e Calisanlarin becerilerini giincellestirmek,
e Orglitsel problemleri gdzmek,
o Terfiye hazirlamak,

¢ Yenicalisanlarin uyumu.

8 ismail Ozdemir, Asya Krizinin Tiirk ve Diinya ekonomisindeki Etkileri, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi S.B.E., 2000.

“ C. Aldemir, A. Ataol ve G.B.Solakoglu, Personel Yénetimi, izmir, Baris yayinlari, 1993, s.147.
30 Sinan Artan, Endiistri igletmelerinde Yoéneticilerin Gelistirilmesi ve Tiirkiye de Bir Uygulama,

Eskisehir: Eskisehir iktisadi ve idari Bilimler Yayini, 1979, s. 51.
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Egitim; calisanlarin mevcut ve potansiyel performanslarini ortaya gikardigi su

yararlari saglar;

isini zorlanmadan yapabilmesi, galisanlarin moralini arttirir,

Calsanlarin kendi isinin disindaki isleri de rahat¢a yapabilecek duruma

gelmesini saglar,

Calisanin is kazalarinin nedenlerinin 6grenmesine ve dolayisiyla kendisini

daha etkin bigimde koruyabilmesine yardimci olur,

Calisanlarin igletme amagclarini 6zimsemelerinin ve igletme iginde igin

daha iyi bir imaj olusturulmasini saglar,
isletme politikalarini daha iyi anlasilip uygulaniimasini saglar,
Ast ve Ustler arasindaki iligkileri gelistirir,

Daha iyi karar verilmesini ve problemlerin daha etkili sekilde ¢éztlmesini
saglar,

Motivasyon sagdlar ve liderlik yetenegini geligtirir,

Verimliligi, isin kalitesini arttinr ve c¢aligsan-igvereniliskilerinin

gelistirir,
Problemleri cikmadan 6nleyen yonetim kavraminin geligtiriimesini saglar,

Calisanlarin degisiklige uyum saglamasinda yardimci olur ve ihtilaflar

hallederek stres ve gerginligi azaltir,
Kisilerin gelismesi ve iletisim saglamalari igin uygun ortam yaratir,
Kisilerin dilenme konusma ve etkilesimini saglar,

Isletmeyi daha saglikl bir yasam ve igyeri haline dénistirars'.

3! Canan CETIN, Besim AKIN ve Vedat EROL. Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi Ikinci
Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A.S, istanbul, 2001.
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Sanayilesme surecine katiimis toplumlarin en énemli dzelliklerinden birisi her
glin ortaya cikan yenilik ve degisikliklere kendilerini hazir bulundurmalaridir. is kisiyi
yalnizca belli bir is icin egitmis olmakla bitmemektedir. Zaman i¢inde ayni is kolunda
bazi isler ortadan kaybolmakta ve daha bagka igler ortaya ¢ikmaktadir. Kisiyi yalnizca
Ozellikli bir is icin yetistirmek o isin ortadan kalkmasiyla issizlik sorununu
dogurmaktadir. Buna ¢6zim yolu olarak da kigiyi yeni iglere kolaylikla intibak ettirecek
bir egitim ydntemi uygulayarak, ¢alisilan iskolu esas alinarak kendisine temel bir egitim
programiuygulanmasidir®.

2.1 Egitim Ve Gelisme ihtiyacinin Belirlenmesine Yonelik

Faktorlerin Belirlenmesi

Egitimin kendisi bir maliyet unsurudur. E§itim ihtiyaci dogru belirlenmezse
uygulanacak egitim firma igin gereksiz bir maliyet getirir. ilke olarak egitimin strekliligi
belirlenmekle birlikte, dogru zamanda dogru kisilere dogru konularda ve dogru
yontemlerle egitimin verilmesi gerekir. Boyle bir sonuca varmak igin dncelikle ve

ozellikle egitim ihtiyacinin dogru olarak analiz edilmesi kaginiimazdir.®

Egitim ihtiyaci ve egitim a¢igi ayni olguyu aciklayan iki kavramdir. Genellikle
arastirmacilar egitim ihtiyaci kavramini tercih ederken bazi arastirmacilar da egitim

acig1 kavramini tercih etmislerdir®™.

Egitim ihtiyaci analiziyle o6rgut ve calisanlarin mevcut performansi
saptanmakta, mevcut ile olmasi gereken arasindaki fark ortaya koyulmaktadir®.
Olmasi gereken performans hem buglnku performans (basari) standartlarini, hem de
gelecekte ortaya gikacak ihtiyaclar kapsar. Egitim yoluyla olmasi gereken ile
gerceklesen performans arasindaki agik kapatiimaya galigilir’®.

52 Ferhat Senatalar, Personel Yonetimi ve Beseri ili§kiler, istanbul Universitesi Kitabevi, istanbul, 1978,
s. 171.

* Sabuncuoglu, a.g.e., s. 119.

> Erdogan Taskin, igletme Yénetiminde Egitim ve Geligtirme, Der Yayinlari, stanbul, 1993, s. 57.

*H. Fikret Oncii, Yonetimde Egitim, Degisim Dinamikleri Yayinlari, istanbul, 1998, s. 76.

% J.B. Miner ,Designing Training Program:The Critical Events Model,2nd Edition,Texas:Gulf Publishing
Company,1994, s. 167.
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Egitim ihtiyac analizinin amaci, ¢alisanlarin gergekten ihtiyag duydugu egitim
basliklarini ve bu editimlerin iceriklerini belirlemektir. Hangi yontem kullanilirsa
kullanilsin elde edilen bilgiler, organizasyonun performansini artirici ydénde yapilacak

galismalari, verilecek egitimleri netlestirmektedir®.

Kimin egditime ihtiyaci oldugunu belirlemeye yardim eder. Kisi duzeyinde
analizde, ilk ve en o6nemli adim performans degerlendirmesidir. Performans
degerlemesi, bir yoneticinin 6nceden saptanmis standartlarla karsilastirma ve dlgme
yoluyla, calisanin isteki performansinin degerlendirmesi surecidir. Bu noktada
performans disukligunun bilgi, ustalik, beceri, yetenek eksikliginden mi yoksa
motivasyon (isteklendirme) veya is dizayni probleminden mi kaynaklandigi

degerlendirilir’®.

Kisi dizeyinde analiz sonunda g¢alisanlari 3 grupta toplamak mamkuinduar. Her
3 durum icin farkli egitim calismasi veya terfi yoluna gidilir.“Yetersiz”:Y etersiz olduklari
tespit edilen adaylarin, yetersizliklerini giderecek egitim calismalarini
yapilmasl.“Yeterli”.Bir Ust dlzey yeterlilik icin egitim g¢alismalarinin yapilmasi.“Cok
yeterli- yeterlinin (istii”: Terfi ve atamalar yoluyla bir (ist gérevin veriimesi.*”® Ihtiyag
belirlemenin amaci, egitim ihtiyacinin var olup olmadiginin, kimin egitime ihtiyag
duydugunun ve hangi gorevler icin egitim gerektiginin saptanmasi oldugu igin, bu
slUrece hem yoneticilerin, hem egiticilerin, hem de personelin katilmasi buytk énem

tasir. ihtiyag belirleme siireciyle ilgilenenler genellikle egiticilerdir®.

2.2 360 Derece Performans Degerlemesinin Egitim Ve Gelistirme

islevlerine Katkisi

Organizasyonda gelisim kultiranin olugmasi; 360 derece degerlemelerle

galisanlarin birbirlerine geribildirim saglamasi, calisanlar arasindaki iletigimi

5 Belgin Subaslar, Egitimle Deger Yaratmanin ilk Adimi:Egitim ihtiyag Analizi, 2002,
http://www.insankaynaklari.com .par. 3

% Margaret J. Palmer, a.g.e., s. 9.

% Ozdemir, a.g.e., s. 89.

% Raymond A. Noe ,insan Kaynaklarinin Egitimi ve Gelisimi , Cev., Canan Cetin, Beta Yayinlari,

istanbul, 1999, s. 57.
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gelistirirken, ayni zamanda gelisim odakh bir kultirin olusmasina da yardimci
olmaktadir. 360 derece performans deJerleme sistemi sayesinde calisanlarin
eksiklikleri detayl bir sekilde tanimlanabilir. Boylece bolumler arasi sorumluluklar ve

capraz egitim suregleri gibi birgok konuda programlar yapilabilir.

Performans degerlendirmeleri ile elde edilen veriler galigsanlarin basaril oldugu
alanlari belirledigi gibi eksik olduklari alanlari da ortaya ¢ikarir. Belirlenen yetersizlikler
egitim ihtiyacini dogurur. Bdylece eksiklikleri giderici egitim programlari duzenlenir.

isletme organizasyonlarda yetistirme/gelistirme galismalarinin basarisi, bu
faaliyetlerin  iyi  planlanmasina iligkindir. EQitim yonetiminde iyi planlama;
organizasyonda kimin, hangi konuyu, ne zaman, ne dlgide gereksinim oldugunu
belirlemekle saglanabilir.

isletmeler egitim ihtiyaclarini cesitli yéntemlerle saptarlar. Bunlarin bazilari
bilimsel, ayrintili ve ¢alisanlarin katilimina olanak veren bir tarzda olabilir. Ornegin, kisi
belirli egitim programlarina kendisi aday olabilir ve kendi istegi ile bu programlara
katilabilir. Diger bazi durumlarda ise, yonetici astlarinin hangi egitim programlarina
katilmasi gerektigi konusunda ilgili birime gorus bildirerek, egitim ihtiyag analizi olarak
adlandirilan bu faaliyetlere katkida bulunabilir.

Organizasyonlarda bu dogrultuda yapilan ¢alismalara destek vermek, bazen
de tamamen egitim ihtiyacini belirlemek amaci ile performans degerleme faaliyetlerinin
sonugclarindan yararlanilir. Diger bir deyisle, 360 Derece Performans Degerleme
Sisteminden saglanan veriler bazen egitim ihtiyacini belirlemek igin yapilan diger
calismalari tamamlayici nitelikte ya da onlari kontrol etmeye yarayan bilgiler olarak
degerlendirilirken, bazen de bu tur sistematik ¢calismalarin olmadidi isletmelerde egitim

ihtiyac analizi iglevini yerine getirirler.

Ozellikle 360 Derece Performans Degerleme sonuglarinin degerlendirenle
degerlenen arasinda karsilikli olarak agikga gortsuldugu, degerleme mulakatlarinin
yapildigi durumlarda, astlarin egitim ihtiyaglarinin daha ileri derece bir objektiflik ve

yansizlikla ortaya ¢gikacagi dugunulebilir.

isletme organizasyonlarda yetistirme/gelistirme calismalarinin basarisi,bu

faaliyetlerin iyi planlanmasina iligkindir. EQitim yOnetiminde iyi planlama;
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organizasyonda kimin, hangi konuyu, ne zaman, ne dl¢ide gereksinim oldugunu

belirlemekle saglanabilir.

360 Derece Performans Degerleme sisteminde saglanan veriler egitim
ihtiyacini belirlemek icin yapilan diger calismalari tamamlayici nitelikte ya da onlari
kontrol etmeye yarayan bilgiler olarak degerlendiriimekle birlikte, bazen de bu tur
sistematik caligmalarin olmadigi igletmelerde egitim ihtiya¢c analizi islevlerini yerine
getirirler.

2.3. 360 Derece Performans Degerleme Sonuglarinin Egitim

Sureglerine Uygulanmasi

Performans degderleme sonuglarindan elde edilen veriler incelemeye tabi
tutulur. Orgitin  belirlenen hedeflere gercgeklestirmede neyin  etkin oldugu
degerlendirilir. Hem 6rglt, hem de kigisel anlamda belirlenen hedeflerle gergeklesen
uygulamalar arasindaki fark egitim ihtiyacini belirlemede énemli bir géstergedir.

Beklenen performans degerleri ile gerceklesen performans degerleri
arasindaki gelisim beklentileri 6rgut onceliklerine gore siraya konulur. Egitimlerin
planlanmasinda yol haritasi olarak kullanilabilir. Performans dederleme ¢aligmalari
esnasindaki yuz ylze goérusmelerde kisilerin kendileri ile ilgili ihtiya¢ duyduklari egitim

istekleri de bu planlamada 6nemli bir veridir.

Egitimlerin planlanmasinda ve gergeklestiriimesinde elde edilen verilerden
hareket edilmesi performans degerleme sisteminin etkinligini arttiracaktir. Ozellikle son
tlketiciye hitabeden bir sektdr olan perakende sektdrinde isgdrenlerin davraniglari,
egitilmiglikleri musteri iligkilerinde ¢ok onemli bir rol oynar. Mausteriiligkilerinde
dogrudan temas halinde olan igsgérenlerin, beklenen davranislari strekli olarak devam

ettirebilmeleri igin egitimlerinin de surekli olarak yapilmasi gerekir.

360 derece performans degerleme sisteminde 6énemli veri kaynaklarindan bir
tanesi musteri degerlemeleridir. Musterilerin beklenti ve isteklerini buyuk oranda
belirlenebilmesini saglayan bu sistem egitim bagliklarinin ve uygulamalarinin yéninin

belirlenmesinde etkin olarak kullanilabilir. MUsteri beklentilerinin karsilanmasinda bu
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ihtiyaci giderme amaciyla planlanacak ve gergeklestirilecek olan egitimlerin uygulama

ve pratige yonelik oyun bigiminde canlandirmalari seklinde olmasi etkinligi artirir.

Egitimlerin uygulanmasinda isgorenlerin ¢alisma esnasindaki karsilastiklar
sorunlarin ¢ézumune yonelik pratik yontemler Onerilmesi basarini artmasini

saglayacaktir.

Yillik, alti aylik veya u¢ aylik bazda hazirlanan egitim planlari, belirlenen
periyodun sonunda degerlendirmeye tabi tutulur. Degerlendirme sonucunda planlanan,
gerceklesen egitimlere iliskin rapor hazirlanir. Bu raporun hazirlanmasindaki amag
egitim planina uyumun takip edilmesidir. Bu raporda, gergeklesmeyen egitimlerin
gerceklesmeme nedenleri veya gerceklesen egitimlerde meydana gelen aksakliklar

irdelenir ve bir sonraki planin hazirlanmasina geri besleme saglanir.

24, 360 Derece Performans Degerleme Sonuglarinin

lyilestirilmesine Yonelik Egitimlerin Planlanmasi Ve Biitgelenmesi

Egitimde planlama ¢alismalarinin bir bolumunu de egitim butgesi olusturur.
Egitimden beklenen katkilarin elde edilebilmesi icin yeterli parasal imkanlarin
yaratilmasi gerekir. Egitim bir yatinnm olarak kabul edildigine gore cesitli egitim
ugraslarini gergeklestirecek bir mali tablonun belirlenmesi s6z konusu olacaktir. Amag
uzun donemde verimlilik ve karlihgi ylkseltmektir. Personelin yetenek ve nitelikleri
gelistikce verimlilik orani da dogru orantili olarak artar. Bazen personel sayisini
arttirmak yerine mevcut personelin egitimine gidilerek bu bogluk tamamlanabilir. Ancak
plansiz ve programsiz bir editim isletmeye gereksiz harcamalar da acabilir. Bu nedenle
bir yandan isletmenin gercek egditim ihtiyaclarinin saptanmasi, 6te yandan belirlenen
egitim programinin gergeklesmesi icin gerekli ve rasyonel butgenin hazirlanmasi

zorunludur®".

Egitim butgesi igin genellikle bir yillik donemler esas alinir. Bu donem iginde
egitimle ilgili tm harcamalar ve bunlar karsilayacak kaynaklar tablolar halinde
hazirlanir. Blyuk isletmelerde egitim Gnitesinin kendi icindeki fonksiyonel yapisina gore

bir blitce doneminde yapilacak egitsel harcamalar varsa gelir tahminleri ayri ayri

o Sabuncuoglu, a.g.e., s. 127.

39



hesaplanir. Ornegin o dénemde yapilacak teknik ve mesleki egitim, isbasinda egitim,
yoneticilik egitimi gibi fonksiyonlara bagli harcama kalemleri ayri ayri belirlenir ve bir

egitim batcesi ¢ikariimig olur.

BlUtce dizenlemesinde egitim tlrine goére bir siniflandirma da yapilabilir.
Ornegin duyarlik egitimi, oryantasyon egitimi, staj, yonetici egitimi, gesitli konferans ve
seminerler i¢in egitim harcamalari egitim butgesi icinde ayri ayri gosterilir.

Egitim icin dUzenlenen fonksiyonel butcelerin disinda ayrica belirli projeleri
gergeklestirmek igin 6zel bitgeler hazirlanabilir. Ornegin, bir isletme belirli sayida
elemani bir egitim 6rgutl tarafindan duzenlenen 6zel bir egitim programina géndermek

istediginde bununlailgili proje butgesi hazirlamak durumundadir.

Egitim batgesi hazirlanirken g6z dntunde bulundurulmasi gereken kosullar

sOyle siralanabilir:

e Butce donemi icinde gercgeklestiriimesi disundlen egitim programlarinin

ayri ayri maliyeti cikarilir.

e Programa katilacaklarin sayisi, gidis gelis yolluk Ucretleri, katilma

maliyetleri hesaplanir.

e Egitim igletme icinde yapilacaksa, gerekli egitim araglarinin cesitli
makineler, bilgisayar, kitap, kirtasiye, film, video gibi isletmeye maliyeti

cikarilir.

e Egitim igin gerekli personel Ucretleri, kira telefon, malzeme gibi gider

kalemleri tahmini olarak belirlenir.

e Egitimle ilgili 6nceden tahmin edilemeyen harcamalar igin belirli bir fon

ayrilmasi yerinde olur.

Buatcenin gelir ve gider kalemleri tahmini olarak gikartildiktan sonra egitim
departmani tarafindan genel maduarlige sunulur. Bu bltge genel mudur ya da egitim

kurulu tarafindan onaylandiktan sonra uygulamaya gegilir®*.

62 Sabuncuoglu, a.g.e., s. 128.
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Uygulamada déncelikle 360 derece performans dederleme sonrasi tespit edilen
ve ivedilik iceren editimler 6ne alinmalidir. Egitimler konununuzmanikisilere
yaptiriimahdir. Daha sonra egitimin etkinligini test eden calismalara yer verilmelidir.
Yapila degerlendirmeler eger olumlu yonde ise egitimlere devam edilmelidir. Aksi
takdirde egitim faaliyetlerine olan inang kirilacak ve bu konuda istenilecek talepler geri
cevrilecektir.

Egitim sonrasi yapilan performans degerleme sonugclari da egitimlerin etkinligi
ile ilgili fikir verecektir. Organizasyonlarda iyilestirme ve gelistirmenin bundan bagka

cikar yolu da yoktur.

41



-UCUNCU BOLUM-

360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SiSTEMI

UYGULAMALARININ PERAKENDE MAGAZACILIGA

KATKILARI

42



3. 360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SiSTEMI
UYGULAMALARININ PERAKENDE MAGAZACILIGA KATKILARI

360 derce performans degerlenme sistemini dizenli bir sekilde uygulayan
madgazalar, bu uygulamanin olumlu sonuglarini gérmaslerdir. Bu uygulamanin en
onemli 6zelliklerden biri kisisel gelisim firsatlari saglamasi ve musterilerin degerleme

surecine katilmasidir.

Olgemedigimiz seyi degerlendiremeyiz. Ayrica 6lgimiin givenilirligini artiran
onemli faktorlerden biri de ¢ok yonlu dlgebilme 6zelligidir. Klasik performans degerleme
sistemlerinde degerlemenin tek yonlu olmasi guvenilirligini azaltan 6zelliklerinden
birisidir. 360 derece performans dederleme sisteminde ise ¢ok yonli degerlendirme

guvenilirligi artiran bir unsurdur.

Perakende sektorinin hem hizmet hem de Urln sunumu yonlu olmasi
nedeniyle calisanlar UrUnle ilgili bilgileri kadar, hizmetsunum yeterlilikleri de ¢ok
onemlidir. Caliganlarin hizmet kalitesini arttirabilmek ve surekliligini saglayabilmek ise

geribildirim mekanizmasininiyiisletimesiyle mimkun olabilir.

Bu yonleriyle 360 derece performans degerleme sistemi sektérde ¢alisanlara
onemli katkilar saglamaktadir. Her sistemde oldugu gibi sistemin uygulanma ciddiyeti

etkinligini arttiran en 6nemli faktorlerdendir.

Bundan sonraki bolimlerde bu yapiyi olusturmada 360 derece performans

degerleme sisteminin perakende magazacilik sektériine olan katkilari ele alinacaktir.

3.1 360 Derece Performans Degerleme Sistemi Uygulamalarinin

Orgiit Agisindan Katkilari

3.1.1 Finansal Katkilari

360 derece performans degerleme c¢alismalari sonucu elde edilen veriler
calisanlarin musteri memnuniyetlerini saglama yéninde olusturulacak egitimlerin
hazirlanmasina olanak saglar. Bu egitimler sonucunda daha bilingli hale gelen

calisanlar, alanlarindaki uzmanhidi artirarak daha verimli ¢caligilacaktir. Ayrica kendi
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alanindaki yetkinliklerini de kesfetmesi nedeniyle bunlar gelistirerek hatalar en aza

indirgeyebilir ve verilen hedefleri gergeklestirmede daha basarih olabilir.

Magaza yonetimi, beklentileri musteriden de birebir alabilme firsati yakalamalari
sebebiyle Urln sergilenmesinde ve hizmet sunumunda daha bilingli davranir. Musteri
beklentilerinin iyi algilanmasi dogru hizmet ve Urin sunumunu saglayacagi igin
magaza i¢inde gereksiz Urun bulundurulmasini engelleyerek hem mekan, hem finansal
katki saglayacaktir.

Musteriye sunulan hizmet kalitesinin artmasi, beklentiler konusunda bilinglenmisg

olan galisanlarin dogru yaklagimlari satis ve cirolari yukseltecektir.

Finans ydnetim ekibinin eksikliklerini giderme agisindan ciddi bir fayda saglayan
sistem, finans yonetiminin daha etkin kullaniimasina imkan vermistir. Ozellikle satin
alma sureglerinde ve stok devir hizi degerlendirmelerinde suregelen pasif tutum daha

aktif ve daha etkin hale gelecektir.

3.1.2 Karlilik Yoniinden Katkilari

Musteri odakh dederleme mantigini esas alan 360 derece performans
degerleme uygulamalari sayesinde musteri bilgilerine ulasilabilir. MUsterilerin istek ve
beklentilerifirma acgisindan ¢ok daha onemli ve onceliklidir. Masteri baghhigr ve

sadakatini artiran bu yaklagim karliligi olumlu yonde etkilemektedir.

Musteriler kabul edilebilir bir fiyat farklihgini hizmet kalitesi nedeniyle belli bir
orana kadar kabul etmektedirler. Ancak, sunulan hizmet kalitesi farklilk olusturacak
nitelikte olmalidir. Bu durumda musteri memnuniyetini, musteri, sadakatini Ve karlilgi
netice verecektir. 360 derece performans degerleme ¢alismalari bu agidan énemli

katkilar saglayacaktir.
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“‘Arastirmalar musteri baglihginda olusan %5 oraninda artisin %25 ile %85
oraninda karhlik sagladigini gostermektedir®.” 360 performans sistemi uygulanan
magazalarda musteri memnuniyetini artiracak hizmet faaliyetlerini daha fazla dncelik
verilmektedir. Musteriler daha iyi hizmet alabilmekte, sorunlarini daha kisa strede

cozebilmektedirler. Bu da karliligi olumlu yénde dogrudan etkilemektedir.

Bu sistem calisanlar arasinda olumlu yonde rekabeti tetikleyerek hizmet
yarigina sokarak karlihgi etkiler. Ayni zamanda isbirligini de zorlamasi nedeniyle
rekabetle birlikte takim ¢alismasinda basari elde edilebilir.

Calisanlar verimli ve etkin ¢calisma becerilerini artirma yonindeki egitimlere
katilarak, bu egitimler sonucu yaptiklari uygulamalar cironun, karlihdin artmasini

saglamistir.

Satis mekanlari, Grdn teshirlerinin maksimum verimlilikte kullaniimasi sonucu

daha cok satis ve karlilik elde edilebilir.
3.1.3 imaj Yéniinden Katkilari

Perakende magaza imaji birgok faktore bagh olarak olugur. Magaza imajini
olusturan faktorler arasinda, magazanin bulundugu yer, magazanin sundugu urtnler,

satis elemanlarinin becerisi bulunur.®

Perakende magazalarin imaji, tuketicilerin magazanin sundugu urunler
hakkindaki kalite algilarlini etkiler. Dolayisiyla tiketicinin madaza sec¢iminde de énemli

bir rol oynar®.

Magaza imajinin olusmasinda satis elemanlarinin ve satis elemanlari
tarafindan sunulan Urtnlerin sunum bigimlerinin musteriler Gzerindeki olumlu imaji

egitilmisg, bilingli calisanlarla gergeklestiriimektedir.

6 KANDAMPULLY, Jay,Suhartanto,Dwi: “Customer Loyalty in the Hotel Industry: The Role of Customer
Satisfaction and Image “ Internationl Journal of Contemporary Hospitality Management, 2000,
Vol.12, pp: 346-351

b4 Solomon, Michael R., Consumer Behavior,International Edition. Fifth Edition. Prentice-Hall
International. Inc.. Upper Saddle River. New Jersey. USA. 2002 s. 300.

8 Schiffman, Leon G. ve Kanuk. Leslie Lazar. a.g.e., s. 150-151.
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Sistemin uygulanmasi c¢alisanlarin musteri yaklagimlarini pozitif yonde
etkilemesiolumlu yénde davranis degisikligi olusturmaktadir. Calisanlarin, sektor
icindeki meslege bakis acgilari degismis, gecici bir meslek olarak goérdukleri perakende
sektorl icindeki gorevlerini daha kalici ve uzun vadede 6nemli bir meslek olarak
gérmelerini saglamistir. Ozellikle sektérdeki zincir magaza olusumlari bu bakig agsini
guclendirmigtir. Calisanlar performans degerleme sistemlerinin uygulanmasi sonucu
eksikliklerini gorme firsati elde etmislerdir. Bu eksikliklerini egitim uygulamalariyla
gideren magazalarin hem magaza imaji hem de calisanlarin meslege bakislarini

olumlu yonde etkilemigtir.

imaiji gelistirmek yenileyebilmek ve siireklilik gok dnemlidir. Ornek olarak bir
markanin mevcut Urlnlerini segip pazarlama kadrosuyla ortak bir plan gergevesinde
uygulanan ve geligtirilen konseptlerle satig artisi saglanabilinir. Ayni zamanda
markanin “marka imaji” yenilenerek, surekliligin saglanmasi icin de yeni trinler
uretilebilinir. TUrkiye’'de esine pek rastlanmayan sistemler ise son zamanlarda bir hayli
on planda. Stratejik pazarlama iletisimi hizmeti kapsaminda belirlenen hedef
dogrultusunda hakkinda daha dogru haberlerin yayinlanmasi kisilere saglanan iletigim
danismanhgl konusunda kendini gdsteriyor. Performans degderleme verilerinin
calisanlarla sirekli paylasiimasi, hizmet kalitesinin artmasi firma imajina olumlu katkilar
saglamaktadir.

imajin kisa vadeli ve uzun vadeli tiiketimine neden olmasi igin strateji
gelistirilir, dncelikle kisa vadeli yaratilan imaj, alt yapiy! olusturur ve uzun vadelinin
temeli atilir. Daha sonra yaratilan bu imaj, duygu ile gelistirilir ve yon verilir. imaiji
korumak yaratmak kadar dnemlidir. Diger yandan imaji koruyabilmek i¢in Urinin
karakteristik 6zelliklerine ve c¢izilen imaji dogrultusunda gunun kosullarina,
beklentilerine egilimlerine, gindeme gore dogdru, farkli mesajlar verilir. Bu tip mesajlar,
kisa vadeli duyarllik yaratmak adina baslatilan bir galisma olarak da saglanabilir.
Saglanan bu duyarlilik ise projelerin tek tek hayata gecirilmesi ile devam ederek prestij
ve basariyla bir batunlik saglayabilir. Calisanlarin performanslarindaki dizenlilik imajin

surekliligine katki yapacaktir.

Basit anlamda tezgahtarlk manti§i yerine kurumsal imaj, musteriye
profesyonel satis yapan ve bir meslek dali olarak kabul edilen satis danismanhgi
imajinin olusmasini saglayarak, magaza imajini olumlu etkilemigtir. Kargilarinda

kendilerine zorla Grin satmaya calisan tezgahtarlar dedil, kendilerine yardimci ve
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destek olan onlari dogru UrinlG almaya yoénlendiren profesyonel galiganlarin varligi

magazaciligin bu yondeki imajini pozitif olarak etkilemistir.
3.1.4 Tanitim ve ltibar Yéniinden Katkilari
3.1.4.1. itibar (Sayginik)

itibar, tim insanlarin, kisi ya da kuruluslar hakkindaki olumlu ya da olumsuz
deger yargilarini ifade eder. Kuruluslar igin itibar yénetimi her gegen giin biraz daha
dnem kazanmaktadir. Reputation Management (itibar Yénetimi) tim sektorleri
ilgilendiren ve kuruluslari kendine ¢eken onemli bir anlayisi temsil etmektedir. Bir
kurulusun itibari ¢cok genis bir alani kapsamaktadir. Marka ydnetimi, sirket kaltara,
yonetim bilinci, sosyal anlayislar, sirketlerin sermaye yeterlilikleri kuruluglarin itibarini
dnemlibir sekilde etkilemektedir. itibar yonetimi, kuruluslarin yénetebilecegi,
gelistirebilecedi bir yénetim hareketidir. itibar yonetimi sirekli gelisme temelindedir.
Bunun nedeni gelisen ve degisen ortamlara ayak uyduran kuruluslarin, itibarlarini ve
isimleri 6nemli 6lgide koruduklarini ve gelistirme firsati bulduklarini gdsteriyor
olmasidirt.

Redhouse tarafindan "ad, sohret, Un, itibar, seref olarak tanimlanan”
"reputation” kavraminin neyi igerip neyi icermedigi konusunda farkli agiklamalar vardir.
Aslinda bunun neden bodyle oldugu biraz da bu kavramin sinirlarinin, dolayisiyla da
diger akraba kavramlarla olan baglantisinin net olarak ifade edilememesinden
kaynaklanmaktadir®®. Bu agidan, "reputasyon”, "sayginlik" ve "itibar" gibi karsiliklarla
ifade edilmeye ¢aligilan bu kavramin kurum kimligi, kurum imaiji, sosyal sorumluluk gibi
kavramlar kargisinda nerede konuslandigi ya da uygulamada marka kavrami ve
yonetiminden nasil farklilastigi gibi sorunlar kavramin dogasi geregi farkli agiklamalara

neden olmaktadir®.

% Epru Giizelcik URAL “ itibar Yonetimi” ist.Tic.Unv., Der Sireli Yayin.

M. Emin OKUR‘dan Sayginlik Yénetimi; Redhouse ingilizce Tiirkge Sozliik, 16. Baski, istanbul, 1989.
% M. Emin OKUR’dan Sayginlik Yonetimi; Tucker, Laura; Melevvar, T. C, "Corporate Reputation and
Crisis Management: The Threat and Manageability of Anti-corporatism"”, Corporate Reputation
Review, Winter2005, Vol. 7 Issue 4, p. 377.

% M. Emin OKUR, Oneri Dergisi, Haziran 2006, Say!: 26, Yil: 13, Cilt, 7.
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isletme bilimi acisindan "reputation" ya da bizim tercih edecegimiz anlami ile
sayginhk bir isletmenin i¢ ve dis cevresi tarafinda nasil algilandigi ile iligkili bir
kavramdir. i¢ ve dis musterilerin isletmeyi nasil gérdigu ve hangi ifadelerle tanimladig
sayginlik, kurumsal sayginligin olusturulmasi, korunmasi ve surdurulmesi ile iligkili
sureci de sayginlik ydonetimi olarak tanimlanabilir. Bir tur algilama seviyesi olarak ifade
edilebilecek sayginlik, igletmenin 6zelliklerinin farkli kesimler tarafindan bazen de

abartil bigcimlerde yeniden Uretilmesi anlamina gelir™.

Konu ile ilgili 6nemli calismalar yapmig olan Fombrun'a gore kurumsal
sayginlk, "bir isletmenin iligkili oldugu taraflar tarafindan diger rakiplerine goére
cazibesini tanimlayan ge¢cmisteki faaliyetleri ve gelecekteki dngoruleri ile ortaya gikan
surekli gérunimduar™.” Fombrun, Ulkemize geldigi ddnemde yaptigi bir réportajda da
sayginligin sadece musterilerin degil, isletme ile ilgili tim kesimlerin; hissedarlarin,
yatirimcilarin, masterilerin, tedarikgilerin ve ortaklarin sirkete bakis acgilarinin toplami
oldugunu ifade etmistir.”> Fombrun'un ilk taniminda sayginligi bir rekabet tGstinlGgu
olarak agiklamasinin yani sira sayginhgin surekliligini vurgulamasi dnemlidir.
Gergekten sayginhgin kazaniimasi ve surdurulmesi zor, kaybedilmesi ise ¢ok kolaydir.
Ayni sekilde sayginligin bir rekabet Ustinlugu olarak ortaya ¢ikmasi uzun dénemde,

sayginlik kaybinin etkileri ise orta ve kisa vadede gergeklesmektedir™.

Kisaca bir algilama seviyesi olarak nitelendirilebilecek sayginlik isletmenin
gecmis, mevcut ve gelecekteki faaliyetlerinin ve bu faaliyetlerin nasil iletildigi ile
iligkilidir.™ Algilayicilarin zihinlerindeki etki dlizeyi kadar bu algilarin olusmasina neden
olan mevcut faaliyetler ya da performans ile bu performansin iletisim faaliyetleri ile nasil
beslendidi de dnemlidir." Bu noktada sayginlik kavrami ile kurumsal imaj ve kurumsal

kimlik kavramlari arasindaki baglantiya deginmek yararli olabilir.

& Sayginlik kavramindahalo etkisi olarak adlandirilan bu nokta ile ilgili daha genis bilgi icin bkz. A.M.
Weiss. E. Anderson, and D.J. Macinnis, "Reputation Management as a Motivation for Sales Structure
Decisions", Journal of Marketing, 65/4 (1999),s. 74-89.

"' Fombrun, C, Reputation: Realising Value from the Corporate Image, Harvard Business School Press,
Boston, MA, 1996, s. 72.

72 Fombrun, Charles, "itibariniz Yoksa Piyasaniz da Yoktur", Capital, Ahu Parlar roportaji.
Okur, a.g.e., s. 26.

74Tucker, Ibid, a.g.e., s. 65.
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itibar ydnetimi (izerine yapilan arastirmalarda én plana ¢ikan (i¢ sonug elde
edilmistir. Bunlar; musteri memnuniyeti, hizmet/trln kalitesi ve yonetim kalitesi olarak
g6zikmektedir. Sermayesi guclu ve gelisime ayak uyduran hizmet kalitesini en Ustte
tutan sirketlerinde itibarinin arttigr gézlemlenmigtir.. Misterisini memnun edemeyen

kuruluglarda, itibardan, sayginlhktan, marka olmaktan ve imajdan bahsedilemez™.
3.1.4.2.Kurumsal itibar Kavrami

Bir kurumun kimligiyle, ismi, imaji ve itibari arasindaki iligkiyi “Kurum kimligi:
musgteri imaji+toplum imaji+yatirrmci imaji+isim ve sunumlar+c¢aligan imaji=Kurum

itibari olarak formiile etmek. mimkindar.

Kurumsal imaj ve kurumsal kimlik sayginligin mevcut iletisim faaliyetleri
sonucu ortaya cikan temsilidir.” Yalniz basina imaj sayginlik degildir®. Herhangi
birisinin isletme hakkindaki inanigi o isletmenin imajini olustururken, bu inanigi
sOzcuklere dokerken kullandigi dil de o igletmenin kimligini olusturmaktadir. Bu
anlamda imaj "insanlar bizim hakkimizda ne distniyor?" sorusunun cevabi iken,
kimlik bu insanlara verebilecegimiz "Biz kimiz?" sorusunun cevabidir. Kendi kimligi ile
ilgili her kesimim tatmin edecek bir cevabi olan, mevcut faaliyetleri, performansi ve
iletisimi ile bu kimligi destekleyen, bunun sonucunda rakiplerine gére daha iyi bir imaja
sahip olan igletmenin sayginhginin arttigi séylenebilir™.

Kurumsal sayginlik ile markalagma arasinda da belirgin ¢izgilerle olmasa da
bir fark vardir. Her ne kadar son dénemde herkesin dilindeki "marka olmak" ifadesi ile
marka, sosyal sorumluluklari 6nceleyen ve kurumsal imaj ya da kurumsal kimlik ile
iligkili bir kavram olarak kullanilsa da sonug¢ta markada pazarlama, sayginlikta ise

halkla iligkiler boyutu daha 6ndedir. Bununla beraber yukarida da deginilen gelismeler

" Fevzi Kostak. http://www.kobitek.com/article.php?id=43.

"® Charles J. Fombrun; Reputation: Realizing Value from the Corporate Image, USA:Harvard Business
School Press, 1996, s.37.

M. Emin OKUR'dan Alinma, G.R. Dowvling, "Measuring Corporate Images," Journal of Business
Research, 17/1 (1988): 27-34.

"® M. Emin OKUR’dan Alinma, Fombrun, Ibid.

" M. Emin OKUR'dan Alinma, Bonardi, Jean-Philippe, Keim, Gerald D., "Corporate Political Strategies
For Widely Salient Issues", Academy of Management Review, 03637425, Jul2005, Vol. 30, Issue 3.
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sonucunda her iki kavram arasinda geleneksel ayirimlari ortadan kaldiran bir

yakinlasma meydana geldigi ya da gelmesi gerektigi ifade edilmektedir®.

Burada kurum kimligi; ¢caliganlarin ve ydneticilerin kurumla agina oldugu
degerler ve prensipler grubunu agiklamaktadir. Hepimiz bir firmayi ismiyle tanirnz veya
faaliyetlerini, planlarini ve niyetlerini agiklamak icin yaptigi sunumlarla hatirlariz. Bu
sunumlari gesitli sekillerde yorumlariz ve kurumla ilgili imajlar olustururuz. Bazen kurum
imaji, kurumsal kimligin tamamen aynasi gibidir. Bazen ise kurum kimliginden farkli
imajlar olusabilmektedir. iste hedef kitleler Gzerinde kurumla ilgili olusan imajlarin

toplami, kurumun itibarini olusturmaktadir®!.

itibar, glinimiizde is hayatinda ve giinliik hayatta kazananlari ve kaybedenleri

belirleyen en 6nemli 6gelerdir.

Amerikan Heritage Sozlugu kurumsal itibari; "Hedef kitlelerin kurum
hakkindaki toplam fikirleri" olarak tanimlamaktadir. Kurumsal itibar; musterilerin,
yatinmcilarin, galisanlarin ve genel kamuoyunun kurum hakkindaki iyi veya kotu, zayif
veya guclu gibi duygusal ve etkileyici tepkilerini ifade etmektedir. Goruldigu gibi
kurumsal itibar, kurum ici ve kurum disi hedef Kkitlelerin kurum hakkindaki
algilamalaridir. Buna goére olumlu itibar elde etmek igin kurumlarin, hedefkitleler
uzerindeki biraktiklariizlenimlere dikkat etmeleri gerekmektedir.

Kurumlarin hedef Kkitleleriyle etkili iligkiler kurmasi, ancak kurumlarin
uyguladigi faaliyetlerinin etkinligi ile mimkundur. Bu da bize gugli ve olumlu bir itibarin,
ancak etkin halkla iligkiler cabalari ve etkin bir performans sistemi uygulamasi sonunda

olugabilecegini gostermektedir.

lyi bir itibar, rakiplere karsi rekabet avantaji yaratmaktadir. Cinki taklit
edilmesi zordur ve rakiplerin yapabilecegini de sinirlamaktadir. Son birkag¢ yil iginde
kurum stratejileri Uzerinde c¢alisanlar soyut degerlerin, kuruma patentlerden ve

teknolojilerden daha surekli bir rekabet avantaji sagladiginin farkina varmislardir.

%M. Emin OKUR’dan Alinma, Stewart Levvis. (2003). Reputation and corporate responsibility. Journal of
Communication Management, London. Vol. 7. Iss.4. s. 356-364.
8 M. Emin OKUR’dan Alinma, G.R. Dowvling a.g.e., s. 38.
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"Creating A Million Dollar Image For Your Business” adli kitabinda itibarin
kurumlarin basarisinda buylk rol oynadigina deginen Bobbie Gee, ayni zamanda

"itibar denklemi" adini verdigi bir yaklasimdan da bahsetmektedir. Buna gore®;
imaj+itibar= Kar olarak ifade ediimektedir.

"Kurumsal itibar" adini verebilecegimiz varlik, sirketin defter degeri ile piyasa
degeri arasindaki farkin énemli bir bélimuna ifade etmektedir. Marka degeri ya da
serefiye olarak ortaya ¢ikmakta ve ¢godu kez bir isletmenin sahip oldugu en degerli
varlik olmaktadir®,

3.1.4.3. itibar Kavraminin Onemi

Hill & Knowlton and Korn Ferry International tarafindan yapilan bir
arastirmada®, Ust dizey CEOQO’lara, kurumsal sayginlgin, hangi U¢ isletme hedefinin
gerceklesmesine daha ¢ok katkida bulundugu seklindeki bir soruya asagidaki cevaplar

verilmistir:
e Calisanlar ise alma ve tutmada, (%71)
e Stratejik ortaklik kurma ve faaliyetleri yarutmede, (%61)

e Satiglarin artmasinda (%56).

Ust dlzey yoneticilerin verdigi bu cevaplarda sayginligin tg farkli kesimle (ig
musteriler, dis musteriler ve piyasadaki diger oyuncular) iligkisini tespit etmis olmalari
onemlidir. Gergekten glinimuzde i¢ ve dis musterilerin kararlarinda etik ve sosyal
sorumluluk gibi "ticari olmayan" etkenlerin oynadigi rol artmaktadir. Kuresellesme
sonucu buyuyen ve daha da karmasiklasan piyasa kosullarinda piyasa aktorleri karar
verme mekanizmalarinda sayginlik ve kurumsal imaj kavramlarina daha g¢ok yer
vermektedirler. Bunun etkin ve az maliyetli bir karar surecini tercihten kaynaklandigi
sOylenebilir.

8 Bobbie Gee; Creating A Million Dollar Image For Your Business, USA:PageMill, 1995, s. 100.
& Peter Sheldon Green; Sirket Uniinii Korumanin Yollari, istanbul Milliyet Yayinlari, 1996, s. 2.
% M. Emin OKUR'dan Alinma, Resnick, Ibid.
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Yukarida sézu edilen arastirmada sayginligin insan kaynaklari ile olan
iliskisinin de ortaya koydugu gibi, kurumsal sayginlidin insan kaynaklari islevierinde
onemli kazanimlar saglayabilecek bir etkisi vardir. Kurumsal sayginhidi iyi olan
isletmelerin piyasadaki nitelikli insan kaynagdini cezbedecegdi agiktir. Universite
mezunlari arasinda yapilan bir arastirmaya goére mezunlar kurumsal sayginhgr énde
olan firmalari daha ¢ok tercih etmektedirler®. Diger taraftan mevcut ¢alisanlarin
motivasyonlari agisindan sayginlik igletmeye gérinmeyen bir katma deger etKkisi
meydana getirmektedir.

Yatinmcilar agisindan da kurumsal sayginligi yuksek isletmelerin daha
guvenilir bulunulacagi, bunun da igletmenin piyasa degerine olumlu katki saglayacagi
aciktir’.  Piyasadaki rakipler acgisindan da sayginlik, girilen iligkilerde bir
standardizasyonun saglanmasi, s6zlesme ve teminatlarin yerine getirilmesive
anlagsmazliklarin giderilmesinde anahtar rol oynamaktadir. Ozellikle ilag, bankacilik ve
ulastirma gibi sektorlerde sayginhgin énemli etkisi vardir. Bu tur bir sayginligi olan
isletmeler igin sayginlik diger musteriler ve rakipler nezdinde bir teminat mektubu

hiakmuane gegmektedir®.

TUm bunlardan c¢ikarilabilecek sonug¢, Fombrun'un da taniminda ortaya
koydugu gibi, artan rekabet kosullarinda kurumsal sayginligin, isletmeler agisindan bir
rekabet Ustunligu faktora olarak 6ne gikmasidir.®® Sayginhdin bir rekabet Gstunlugu
olarak kullaniimasi ise oncelikle sayginlik olusumu, sonrasinda da sayginlik yonetimi
olarak adlandiracagimiz birka¢ asamali bir eylem planini gerektirmesidir. Bu eylem
plani, igletmenin kimligini olusturan yeteneklerini, 6zeliklerini, Urlin ve hizmetlerini

yeniden sekillendirecek bir dizi programdan olusur.
3.1.4.4. itibar Olusum Siireci

Bir igletme ile ilgili inanig, o isletme ile girilen iligki ve isletmenin Granleri,
hizmetleri, ozellikleri ve yetenekleri hakkindaki bilgilerden olusur. Burada inanig

sahibinin bilgilerini hem kendi tecribesi, hem de sayginhgin tekrar Uretilmesi olarak

% OKUR'dan alinma; Haywood, R., Manage Your Reputation, 2nd edn, Kogan Page, London, UK, 2002,
s. 11.

% OKUR’dan alinma; Tucker, Ibid.

¥ OKUR'dan alinma ; Dowvling, Ibid.

8 OKUR’dan alinma; Tucker, Ibid.
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nitelendirilebilecek sekilde, bagkalarinin o isletme ilgili sdyledikleri olusturur.® Kisi,
isletmenin Grln ve hizmetlerinden ne kadar memnun kalirsa, igsletme ile o kadar bir

butunlesme surecine girer.

Kurumsal sayginhigin, bir diger ifade ile kendisi ile butunlesebilecek
musterilerinin sayisini artirmak isteyen bir igletme dncelikle kimligini olusturan temel
Ozelliklerden bir kismini 6ne ¢ikarmalidir. Bu, reklam, halkla iligkiler, sponsorluklar,
sosyal sorumluluk faaliyetleri, basin agiklamalari ve yatirim iligkileri gibi iletisim
faaliyetleri ile yapilabilir. Bu noktada bir igletmenin etkili ya da ikna edici bir iletigsim
faaliyetinin bulunabilmesinin insanlar tarafindan guvenilir, hoslanilir ya da glglu olarak
algilanmasi olarak anlasiimasi gerektigi ifade edilmigtir®.  Bir diger ifade ile bir
isletmenin sayginhgi, o igletmenin i¢ ve dis gevresinde guvenilir, hoslanilir, ya da guglu

olarak algilanip algilanmadigi ile yakindan iligkilidir.

Sayginhgdin sonugta isletmenin ortaya koydugu faaliyetleri ve iletisim politikasi
ile olustugu aciktir. Bu ise isletmenin stratejisi, is suregleri, kulturl, caliganlar,
yoneticiler, musterilere sunulan deger ve yonetim tarzi ile iligkili karmagik bir surecin
yonetimini ifade eder. Tum bu surecin farkli amaglara odaklanmis hissedarlarin ve
yatirnmcilarin amaglarindaki uzlagsmayi temin edecek sekilde ve en énemlisi de bir
rekabet Ustunligu olarak ortaya konmasi sayginlik yonetiminin icerigini

olusturmaktadir®.
3.1.4.5.Kurumsal itibar Degeri

itibar degeri, bir sirketle ya da onun markalariyla ilgili kamuoyu algilamalarinin
dogrudan bir fonksiyonudur. Uriin, hizmet veya sirket performansi ile ancak rastlantisal
olarak ilgilidir. itibar degerlidir. Clinkii hangi (riinii satin alacagimiz, hangi firma igin

calisacagimiz, hangi hisse senedini satin alacagimiz hakkinda bizi bilgilendirmektedir.

Perakende magazacilikta itibar ¢ok etkili ve ¢ok énemlidir. 360 derece

performans degerleme sistemi firmanin degerini artirmaktadir. Clnka, strdurulebilir bir

% OKUR’dan alinma; Dovvling, Ibid

% OKUR'dan alinma ;J.R. Rossiter ve L. Percy. (1997). Advertising Communications & Promotion
Management. Nevv York. NY. McGraw-Hill. Chapter 9.

" Bneri Dergisi, Haziran 2006, Sayi: 26, Yil: 13, cilt, 7.

°2 Oneri Dergisi, Haziran 2006, Say:: 26, Yil: 13, cilt, 7.

53



hizmet sunumunu saglamaktadir. Geribildirimin surekliligi hata ve eksiklikleri hemen
gorebilme ve giderme firsati saglamaktadir. Bu durumda itibarin strekliligine katkida

bulunmaktadir.

Kurumsal sayginhgin en énemli faktorlerinden biriside hizmet ve sunumlardaki
standartlardir. Bu standartlarin saglanmasi surekli egitim ve geribildirimle saglanabilir.
Bu amaci gergeklestirmede 360 derece performans degerleme sisteminden etkili bir
sekilde yararlanilabilir.

Magazada olusan ylksek hizmetstandardinin olusturdugu izlenim
musterilerde guven olusmasini saglayacaktir, Bu guven de magazanin tanitimve

itibarina 6nemli katkilarda bulunacaktir.

Kurumsal sayginlik, tedarikgilerin bakis acgilarini da degistirmis, satin alma,

0deme ve fiyatlandirmada avantajlar saglamigtir.

3.1.5 Musteriye Katkilar

Musterilerin, magazayi tercih nedenlerinin altinda yatan en 6nemli faktérlerden
biri aldig1 hizmetin kalitesidir. Musterilere hizmet sunumu gergeklestiren satis personeli,
egitilmiglikleri ve profesyonellikleri oraninda kaliteli bir hizmet sunabilirler. Rekabetin
getirdigi artan segenekler, hizmetler ve karli bir sektér olmasi mugsterilere énemli bir
imkan sunmaktadir. Hizmet ve Urln yonunden benzer olan perakendeci magazalarigin
rekabet avantaji saglamak zordur. Rekabet avantaji saglamak icin genellikle iki tar
strateji izlemek mumkinddr. Bunlar, diguk fiyat politikasi izlemek veya musterilere
benzersiz faydalar sunarak onlarin baghligini kazanmak seklindedir. Dusuk fiyat
politikas1 uzun vadede sirketin imaji ve karliligini olumsuz etkilemektedir. “Arastirmalar
musteri baglihginda olugsan %5 oraninda artisin %25 ile %85 oraninda karllik
sagladigini gostermektedir®.” 360 performans sistemi uygulanan magazalarda musteri
memnuniyetini artiracak hizmet faaliyetlerini daha fazla éncelik verilmektedir. Musteriler

daha iyi hizmet alabilmekte, sorunlarini daha kisa surede ¢ozebilmektedirler.

% KANDAMPULLY, Jay,Suhartanto,Dwi: “Customer Loyalty in the Hotel Industry: The Role of Customer
Satisfaction and Image “ Internationl Journal of Contemporary Hospitality Management, 2000,
Vol.12, pp: 346-351.
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Kendilerine beklenenin Uzerinde bir hizmet sunumu yapilan musterilerin
magazaya baglliklar artacaktir. Hizmet aldigi bir isletmeden mutlu olarak ayrilan
musteriler bu izlenimlerini cevrelerine de yansitacaklardir. islemleri kisa siirede bitirilen,
aldigi Urtnlerde sorun yasamayan calisanlardan guleryuz ve ilgi géren musteriler

evlerine mutlu olarak déneceklerdir.

Ayrica, musteri memnuniyeti ve bagliigi konusunda yapilan arastirmalarda,
musteri memnuniyeti ve baglihginin iligkili fakat farkl kavramlar oldugu ortaya
konmustur. Musteri baghligi calismalari, memnuniyeti baghligin duygusal gegmisi
olarak gostermektedir. Memnuniyet caligmalari memnuniyetin musterilerin satin alma
oncesi ve sonrasi degerlemelerinde araci oldugunu ve tekrar satin alma niyetiyle iligkili
oldugunu gdstermistir. Bu konuda yapilan bir¢ok ¢calismada memnuniyetin satin alma
sonrasi tutum ve davranigsal niyetleri olusturmada énemli rol Gstlendigini bildirerek bu
sonuglari yinelemigtir*. Perakendecilikte musteri memnuniyeti, masteri baghliginin
onemli belirleyici degiskeni olarak dnerilmektedir. Oliver ve Westbrook ¢alismalarinda
perakendeci memnuniyetinin tekrar satin alma gibi olumlu tutumu iceren dnemili
davranigsal sonuglari oldugunu bildirmiglerdir. Miller tarafindan magazaya iligkin
musteri memnuniyetiyle masterilerin magazaya gelme niyetleri arasinda deneysel iligki
saptanmistir. Son calismalar memnuniyetin marka ve perakendeci baglhhgini
etkiledigini ve magazaya iliskin memnuniyetin marka ve perakendeci baglaminda
baghligini agikladigini ve hizmet ozellikleriyle ilgili memnuniyetin musteri baghligini

aciklamaktadir®.

3.2 360 Derece Performans Degerleme Sistemi Uygulamalarinin

Yonetici Agisindan Katkilari

360 derece performans degerlendirme sistemi, yoneticilerin astlariile iligkilerini
ve iletisimleri gug¢lendirir. Bu da Yoneticilerin 6dullendirilecek yuksek performansli

calisanlari dogru bir sekilde tespit etmelerini saglar.

Yodneticilerin galistiklari kisileri daha iyi tanimasi, daha dogru gérevlendirmeler
yapmalarina, daha etkin bir sekilde kocgluk ve ydnlendirme yapmalarina olanak tanir.

% Reynolds ve Arnold, a.g.e., 2000.

% Macintosh ve Lockshin, a.g.e., 1995.
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Bdylece yoneticilerin bireysel verimliligi artar, takim galismasi glglenir ve yoneticiler

kendi performanslarini da degerlendirebilir.

360 derece performans degerlendirme sistemi, kurumsal hedef ve amaglarin
calisanlara net olarak duyurulmasini saglar. Yonetim raporlama ve bilgi sistemine de

bir kaynak teskil eder.

360 derece performans degerlendirme sistemi, is yerinde gugla ve saglikli
iligkilerin ~ kurulmasina yardimci olurken organizasyonel verimliligi  arttirir.
Organizasyonun hedeflerine ulasma derecesinin, farkli birimler (takimlar, departmanlar

vb.) bazinda izlenebilmesini saglar.

360 derece performans degerlendirme sonuglari organizasyon iginde, terfi,
nakil, Ucret artisi ve insan kaynaklan alanlarindaki diger kararlar igin bir alt yapi
olusturur. Organizasyon genelinde egitim ve gelisim ihtiyaglarinin tespit edilmesine

girdi saglar ve insan kaynaklari sistemlerinin denetimine yardimci olur.
3.2.1 Ucret Yénetimine Etkileri

Calisanlarin en ¢ok 6nemsedikleri konu geginmelerinin kaynagi olan Ucrettir.
Emegini satan birey, bunun karsiligini almak ister. Bunu performans ile iliskilendirecek
olursak; galisanlar performanslariyla es deger bir maddi kazang beklerler. Yuksek
performans, yuksek Ucret; disuk performans dusuk Ucret demektir. Kurumlar da
performans degerlendirmelerini Ucret belilemede esas alir. Yalniz bu, disuk
performans gosterenlere dusiUk Ucret verilmesi anlamina gelmez. Bu sekilde bir
yaklasim, galisanlarin motivasyonunu azaltir. Onemli olan, galisanlara basariyi hedef
g6stermektir. Ornegin, performansi yeterli diizeyde olmayanlara ortalama bir Ucret
artis1 saglanirken, ¢ok iyi performans gosterenlere daha yuksek ucret artisi
saglanmalidir ki kurum galiganlarinin motivasyonu dismesin. Clnku Ucret, kisiyi motive

etmede birinci faktordr.

Performans degerlemenin en kritik amagclarindan biri, degerlendirme
sonuglarinin ticret-maas yoénetimi sisteminde kullaniimasidir. isletmelerimizin gogunda
dogrudan ya da terfiler yolu ile dolayl olarak performans degerlendirme sonuglari

kisilerin Ucretlerinin olusturulmasinda etkili olmaktadir.
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Sistemin bu amaci olduk¢a 6nemli bir paradoksu igermektedir: 360 Derece
Performans degerleme sisteminin Kkisileri motive edici olabilmesi igin teoriler,
performans ile 6dul sistemleri arasinda siki bir bag kurulmasini ve kisinin de bu
bagi/iligkiyi agikga gorebilmesini 6nermektedir. Bu bagl kurmanin en iyi yolu da Ucret,
maas, prim, komisyon vb. parasal ddullerin belirlenmesinde diger bazi kriterlerin yani

sira, kiginin performans degerleme sonuglarini bir veri olarak kullanmaktir.

Kurumlarin ¢cogunda performans degerleme sonuglari dogrudan ya da dolayl
olarak Ucret artisinda kullanilir. Buradaki dnemli ilke performansi dusuk olanlarin disuk
Ucret almalari, performansi ylksek olanlarin yiksek tcret almalari gibi basit bir iligki
kurulmamasi geregidir. Oncelikli amag yiliksek performans ve yiiksek basarlyi
odullendirmek, basarisizliga dedil basariya odaklanmak olmalidir. Bunun igin
performansi arzulanan dizeyde olmayanlarin maasina ortalama bir artig, performansi
yuksek olanlarin ise daha ylksek bir maas almalari tercih edilmelidir. Bu konuda
enflasyon orani arti performans degerleme zammi uygulamasinin yararl sonuglar

verdigi belirlenmistir®.

Suphesiz her zaman performans degerleme sonuglari ile Ucret arasinda iligki
kurulmasi s6z konusu degildir. Clnkd bazi ¢alisanlarin Ucretleri 6zel yonetmelik veya
kanunlarla belirlenmigtir. Ancak performans degerleme sonuglarina goére isletmede

temel Ucret politikasina iliskin bulgular elde etmek mimkun olacaktir.

Performans degerlendirme sisteminin Kisileri motive edici olabilmesi i¢in
teoriler, performans ile 6dul sistemleri arasinda siki bir bag kurulmasini ve kisinin de bu
bag iligkiyi agikga gorebilmesi dngérmektedir. Bu bagi kurmanin en iyi yolu da Ucret,
maas, prim, komisyon vb. parasal édullerin belirlenmesinde diger bazi kriterlerin yani

sira, kisinin performans degerlendirme sonuglarini bir veri olarak kullanmaktadir.

Sonug olarak, Utcretlendirmede motivasyon konusu dnemli rol oynar. Sonugta
daha fazla Ucret alma olanagdi s6z konusun olunca, ¢alisanlarin kendilerine nitelik
kazandiracak egitimleri yapmaya meyilli olduklari saptanmistir. Performans ve Ucret

arasindaki iliskinin de bu yonde oldugu soylenebilir.

% Findikgl, a.g.e., s. 338.
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Daha fazla performans karsiligi daha ylksek Ucretin, ¢alisan ve igveren
tarafindan kabul edilebilecegi bir oranda gerceklesmesi gerekir. Performans ve Ucret
dengeli olmalidir. is diizenlemeye bagli olarak yapilacak Ucret diizenleme, insana

uygun olmali ve ¢alisani zorlamalidir.

360 derece performans degerleme uygulamalari sonuglarinin tcretlerin terfi ve
odullerin daha objektif tespitine olanak saglamasi nedeniyle galisanlar arasinda adil ve
esit Ucret 6dendigi duslncesi daha etkin olacaktir. Etkin ve adil bir tcret sistemi 360
derece performans degerleme uygulamasinin objektif olarak uygulamasiyla

gerceklegtirilebilir.
3.2.2 Kariyer Yénetimine Etkileri

Gunumuzde insanlar kariyerlerini korumak ve gelistirmek igin surekli
hareketliligi yonetmelidir. Tabi ki bunun baginda insanin kendi kendini yonetmesi
(6zydnetim), bunun icin de kendisini siirekli gelistirmesi gerekir. iletisim, liderlik (dogru
isleri yapmak), iliskiler, motivasyon alanlarinda. Surekli hareketliligi yonetmek bir
degisimdir. Her degisim bir direng yaratir. Onemli olan bu degisimi isteyerek kendinizde
baslatabilmektir. Degisim i¢in biling ve inang; olmazsa olmaz unsurlardir. Zihinde
degisim ile ilgili bir planin (bilincin) olmasi gerekir. Buna hemen simdi karar verip
istemek gerekir. Diger bir husus da kalpten bunun olabilecegine dair olumlu bir inang
gelistirmek, yani bu degisim yasandidi takdirde bana ve ¢cevreme olumlu katkisi

olacagina dair birinanca sahip olmaktir.

Degisim icin bir plan yapmak, tarih belirlemek énemli ise de bunu hemen simdi
yapmak yararlidir. Clnku bir seye baglamak igin bir tarih belirlendiginde bu bizi yeni bir
tarih belirlemeye iter. Bunun icin baslamak igin en dogru zaman hemen simdidir. ister
birey, ister kurum olsun dnemli olan bu degisimlere, gelismelere ayak uydurabilmektir.
Temel soru su: Siz bunlara ne kadar aninda ve hizli uyum saglayabilirsiniz? Degisimi
hemen simdi kabul edip, yasantimiza alip yonettigimiz ve uyum saglamak igin de
yuksek ¢aba (performans) gosterdigimiz durumlarda. Eger siz degismezseniz baskasi
gelir, sizi degistirir, yonetir; buna daha da direnirsiniz. Onun i¢in en guzel degisim; bir
insanin isteyerek, kendi i¢cinde basglattigi degisimdir. Ancak bundan sonra verimlilik,
kalite ve iliskiler alaninda bir miicadeleden s6z edilebilir.
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insanlar hizli bir iyilesmeyi hedefleyerek aninda degisimlere uyum saglamali
ve bu alanda bireysel sorumluluk almalidir. Degisimin amaci da uyum i¢in gerekli olan
surati yakalamaktir”’.

Kariyer planlama kigisel degisim sudrecinin kigisel ve kurumsal planda
yonetilmesidir. Bu degigimin isabetli olabilmesi alinan geribildirimlerin isabet oraniyla
dogrudan ilgilidir.

360 derece performans degerlemeleri yoneticilerin, ¢alistirdiklar personelin
Ozelliklerini ve yetkinliklerini daha iyi anlamalarina yardimci olur. Calisanin o gune
kadar gosterdigi performans hakkinda bilgi sahibi olan yénetici, bu degerlendirmeleri
kisinin gelecekteki performansini belirleyici bir tahmin araci olarak da kullanabilir. iste
bu nokta, kariyer gelistirme programlarinin baslangi¢ noktasini olusturur. Elde edilen
sonuglar beklentilerin ne oranda gerceklestigine yonelik ipuclari verir. Bu bilgiler
Isiginda kisinin daha blylk basarilara ulasabilmesi icin terfi etmesine,
benimseyemedigi ya da basarili olamadigi gorevinin degistiriimesine, verim
saglayamayanlarin isten c¢ikarilmasina, Yeterli performansa ulasanlarin iglerinin

zenginlestiriimesine ve benzeri kararlara ulasilabilir.

Gunumuz modern ydnetim anlayisinda igletmelerin insan kaynaklarindan
etkinlikle yararlanabilmeleri i¢in kariyer gelistirme programlarina yer vermeleri; gerek
organizasyonel etkinlik, gerekse isgdren tatmini agisindan oldukga buyluk 6énem
tasimaktadir.

Tablo .1’ de gorulecegi gibi, kariyer yonetimi sistemi icerdigi hedef belirleme,
kendi kendini degerlendirme, astin Ust tarafindan degerlendiriimesi, astin egitim
programlarina tabi tutularak gelistiriimesi vb. faaliyetler nedeni ile 360 derece
performans yonetimi sistemi ile gok yakin iligki icindedir. Her iki sistemin organizasyon
icinde birbirleri ile bilgi aligverisi iginde olmasi, diger personel sistemlerinin etkinligini de

olumlu bigimde etkileyecektir.

7 CananGETIN Web sitesi. “Bireysel Kalite”

http://www.canancetin.com/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=156
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Tablo 1: Kariyer Geligtirme Sistemi*

Kariyer Geligtirme

Kariyer Planlama Kariyer Yénetimi
¢ Kisinin kendi bilgi, beceri, ilgi, ¢ insan kaynaklari planlari ile sistemin entegre
deger yargisi, gucli ve glgsiuz edilmesi

Onlerinin degerlendirmesi , . ,
y 9 e Kariyer yollarinin belirlenmesi

* Organizasyon ici-disi kariyer e Kariyer bilgisinin arttirimasi i¢in agik iglerin
olanaklarinintanimlanmasi duyurulmasi
* Kendisine kisa, orta ve uzun e Calisanlarin performanslarinin
doénemli hedefler saptamasi degerlendirilmesi

* Planlarini hazirlamas ¢ Astlarakariyer danismanhgi yapiimasi

* Planlariniuygulamasi ¢ is deneyimlerinin arttiriimasi

e Egitim programlari dizenlenmesi

¢ Yenipersonel politikalarinin olusturulmasi

C. Uyargil, igletmelerde Performans Yonetimi Sistemi, istanbul, 1994. s. 6.
Organizasyon yasaminda kigilerin yukselmeleri, ylkseldikleri isler icin gerekli

egitimi almalari ve yatay yonde is degisikliklerine (nakil) tabi tutulmalarina iligkin

kararlarin alinmasinda 360 Derece Performans Degerleme Sisteminin verileri, kariyer

gelistirme sistemine ihtiya¢ duyulan bilgileri saglayacaktir.

Diger yandan, sistematik bir kariyer yonetimi programi olmayan igletmelerde
ise terfi, tayin, transfer ve rotasyon kararlarinin alinmasinda, gene 360 Derece
Performans Degderleme Sisteminin sonuglari yararli bir veri kaynagini olusturacaktir.

Cagdas yonetim anlayisinda, isletmelerin insan kaynaklarindan etkinlikle
yararlanabilmeleri i¢in kariyer gelistirme sistemine yer vermeleri, gerek organizasyonel

etkinlik, gerekse isgoren tatmini agisindan buyik 6nem tagimaktadir.

% Uyargil, Cavide, Iigletmelerde Performans Yonetimi Sistemi , istanbul, 1994., s. 6.
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isletmelerin gelecek icin is planinin bilinmesi halinde gelistirilecek bireysel
Ozelliklerin de planlanmasi mumkun olacaktir. Bazi is gorenlerin yeterli bir 6zellik
gelistirme planinin ihtiyaglari vardir. Performans degderleme galismasi sonucu kimin
hangi yonde geligtiriimesi gerektigi saptanacak, yapilan performans degerleme
gorusmeleri ile de gelismeye istekli olanlarin zamanla 6zellik ve yeteneklerini

gelistirmelerine yardim edilecektir.

Kariyer yonetim sistemi icerdigi hedef belirleme, kendi kendini degerlendirme,
astin Ust tarafindan degerlendiriimesi, astin egitim programlarina tabi tutularak
gelistiriimesi vb. faaliyetler nedeni ile 360 Derece Performans Degerleme Sistemi ile
cok yakin iligki igcindedir. Her iki sistemin organizasyon iginde birbirleri ili ilgili aligveris

icinde olmasi, diger personel sistemlerinin etkinligi de olumlu bigimde etkileyecektir.
3.2.3 Stratejik Planlamaya Etkileri

Uygulanan performans degerlemeleri, her kurum igin farkhlik gosterir. Bu,
kurumlarin banyelerinin farkh olmalarindan kaynaklanir. Kurumlarin kendileri igin 6zel
olarak gelistirdikleri degerlendirme ydntemleri, bunlarin uygulama esaslari, soru
formlari vb. ¢alisanlara kurum hakkinda bilgi verir. Clinkd bunlar stratejik planlama
dedigimiz ileriye yonelik planlarin birer uzantisidir. Ozellikle son tiiketiciye hitap eden
perakende sektoriunde bu planlama c¢ok onemlidir. Boylece galisanlar, kurumun
belirledidi stratejiler ve dnem verdigi noktalar hakkinda bilgi sahibi olur ve kisisel

hedefleriyle kurum hedeflerini 6rtistliirme imkani bulurlar.

3.2.3.1. Stratejik Planlama Nedir?

Stratejik Planlama ya da yeni versiyonu ile stratejik yonetimin ne oldugu
sorusunda cevap vermeden 6nce, bu yonetim yaklagimi iginde gegen ve konunun daha

iyi anlagilmasi i¢in gerekli olan kavramlarin agiklanmasi gerekmektedir.

Strateji:

Latince yol, c¢izgi veya yatak anlamina geldigi”. belirtiimekle beraber,
“sevketme, yoneltme, gdnderme, géturme, gutme” anlamina gelen bir kelime oldugu da

belirtiimektedir'®. Strateji, bilimsel bir disiplin olarak gelismesini askeri anlamda tasidigi

9 EREN, Erol, i§IetmeIerde Stratejik Yonetim ve i§letme Politikasi, Der yayinlari, 1997., s. 1.
" DINCER, Omer, Stratejik Yénetim Ve isletme Politikasi Beta Basim Yayim, istanbul 1998., s. 15.
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oneme borg¢ludur. Askeri anlamda strateji, bir savasta ordularin girisecekleri
hareketlerin ve operasyonlarin tasarlanmasi ve yonetilmesi sanatidir. Strateji kavrami,
yonetim bilimleri agisindan degisik bicimlerde tanimlanmigtir. Bu tanimlarin bazilari

sunlardirt®';

° Strateji, bir isletmenin uzun sureli temel amaglarinin belirlenmesi ve bu
amagclara ulasabilmek igin gerekli kaynaklarin tahsis edilerekonlarin

kullaniimasinda kabul edilen yollardir'®.

o Strateji, yonetimin dnceden belirlenen misyon, amag ve hedeflere nasil

ulagilacaginin planlanmasidir'®.

3.2.3.2. Stratejik Planlama/Yénetim

Stratejik bakis acgisinin yonetimlerde gindeme gelmesi dncelikle isletme
planlarinin stratejik bakis agilariyla hazirlanmasi yolu ile olmustur. Stratejik Planlama
olarak isimlendirilen bu planlama yaklasimi ardindan stratejik yonetim olarak
gelistirilmistir. Stratejik Planlama ile Stratejik Yonetim arasinda farkli tanimlar
yapilmakta ise de, bunlar birbirlerinden net gizgilerle ayrilamaz. Cunku, stratejik

planlama, planlanan hedeflere ulagimin ydnetiimesini de gerektirmektedir.
Stratejik Planlama/yénetim kavrami ile ilgili baglica tanimlar sunlardir:

o Stratejik Planlama, amacg ve hedeflere ulasabilmek amaciyla gerekli
olan strateji ve politikalarin belirlenme surecidir. Stratejik Yonetim ise, uzun vadede
organizasyonel performansi istenen olglde gelistirebilmek icin misyon, amag ve

hedef belirleme, bu ¢cergcevede alternatif stratejiler olusturma, en uygun stratejiyi

1 YILMAZ, Kutluhan, Kamu Kurulusglan igin Stratejik Planlama Uygulamasi, Sayistay Dergisi, s. 50-

51, 67.
102 TASKIRAN, Necati, Stratejik Yonetim Araci Olarak Amaclara Goére Yonetim, iktisadi ve Idari Bilimler

Fakdltesi Dergisi, Sayi: 1., s. 365.
19 EFiL, ismail, Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag: 1ISO 9000

Kalite Giivence Sistemi, Vipas AS., Bursa 1998., s. 78.
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se¢gme, uygulama ve dogrulama ile bu kapsamdaki ayarlamalari gerektigi zamanda

yapma ¢alismalarini kapsayan bir yonetim yaklagimidir'®,

o Stratejik planlama, 6rgitin ne oldugu, ne yaptigi ve neyi yaptigina sekil
veren ve yol gosteren kararlari ve eylemleri Gretmek icin disipline edilmis ¢abalar

butanadur'®.

o Stratejik Planlama, bir 6rgutin misyonunun ve gelecege yonelimli, uzun
ve kisa donemli performans hedeflerinin ve stratejilerinin bir taslaginin
olusturulmasidir'®,

o Stratejik Yonetim, bu gunu analiz edip, yarini tasarlamaya ve
gerceklestirmeye yardim eden bir bakis agisi, bir dusinme yontemidir. Uzun vadeli
planlar yapilirken karsi kargiya kalinan soru "Gelecekte ne yapmali?" degildir.
Mesele; belirsizlik igcinde yarina hazir oimak igin "Bu glinden ne yapmamiz gerekir?"
sorusunun cevaplanabilmesidir'®’.

Stratejik planlama, o6zetle, bir kurulugsun asagidaki dort temel soruyu

cevaplandirmasina yardimci olur'®;

o Neredeyiz?
o Nereye gitmek istiyoruz?
. Gitmek istedigimiz yere nasil ulagabiliriz?

o Basarimizi nasil takip eder ve degerlendiririz?”

Stratejik planlama, érgutlerin iyi analiz edilmis verilere dayanilarak gelecegi
ongormek ve bu 6ngoruler dogrultusunda galigmalari planlamayi, uygulamayi, takibini

ve dederlendirmesini gerektirmektedir. Dolayisiyla, stratejik planlama ve onun ayrilmaz

104 TANYAS, Mehmet, Stratejik Planlamada Verimlilik Olgme ve Degerlendirmenin Onemi, Birinci

Verimlilik Kongresi-Bildiriler, MPM Yayinlari, Ankara, 1991., s. 6.

% YILMAZ, Kutluhan, Kamu Kuruluslari igin Stratejik Planlama Uygulamasi, Sayistay Dergisi., s. 50-
51.

% ALTINTAS, F. Cinar, Strateji Gelistirme Siireci igerisinde Stratejik Basari Unsurlarinin
Degerlendirilmesi, http://www.isguc.org.

7 MARSAP, Akin, Stratejik Planlamada Degisim Miihendisligi ve Yénetsel Gelecegin Sirlar, YA/EM
Bildiriler Kitab., s. 92.

108 Kutluhan Yilmaz., Kamu Kuruluslari igin Stratejik Planlama Kilavuzu, Mayis 2003,
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pargasi olan performans odlglimlemesi ile perakende sektoriini daha hizli geligimini

saglayacaktir.

Bazi igletmeler tepe ydnetim tarafindan belirlenen genel hedeflerin, bu
hedeflerin gerceklestiriimesine katkisi olacak yonetici ve astlara iletiimesi amaciyla
formel performans degerlendirme sistemleri olustururlar. Ornegin, bir isletmenin
stratejik plani ileriki iki yil icinde pazara U¢ yeni Urln sunmayl dngoéruyorsa, bu
hedeflerin gergeklestiriimesi igin organizasyonda arastirma/gelistirme, Gretim,
pazarlama vb. birimlerde calisan birgok kisinin faaliyeti gerekmektedir. Genel amag
stratejik planla belirlendikten sonra, bu amaca ulasmak igin gerekli faaliyetler
fonksiyonlara dagitilir. Her organizasyonel birim kendi hedefleri dogrultusunda
elemanlari arasinda gorev dagilimi yaparak ve bu stratejik planin uygulanmasina
yardim ederek, bu hedeflerin bireysel dizeyde belirlenme ve gergeklestiriimesi stirecini
yuruturler. Boylece, organizasyonun stratejik planlari bireysel planlar/hedefler haline
donuserek, genel amaglarla butunluk iginde gerceklestiriimeye galigilir.

Genel amag stratejik planla belirlendikten sonra, bu amaca ulagsmak igin
gerekli faaliyetler fonksiyonlara dagitilir. Her organizasyonel birim kendi hedefleri
dogrultusunda elemanlari arasinda gorev dagilimi yaparak ve bu stratejik planin
uygulanmasina yardim ederek, bu hedeflerin bireysel dizeyde belirlenme ve
gerceklesmesi surecini yuratirler. Béylece, organizasyonun stratejik planlar bireysel
planlar/hedefler haline donustlrllerek, genel amaglarla butinlik iginde
gerceklestirmeye calisir.

Performansin planlanmasi ve gelistiriimesi strecinde stratejik planlama dnemli
rol oynar. Performansi 6lgme ve denetim sisteminin tasarimi dnemli dizeyde stratejik
planlama ve kontroliine bagimlilik gosterir. Orgiitte galisan herkesin érgiitsel sistemle
ilgili uzun-orta-kisa donemli gesitli gorusler vardir. Bu goruslerde ¢ogu zaman gecerli
goruslerdir. Yonetim bu goérUslerden yararlanarak hazirlayacadi stratejik planlar gok
daha yararli olmaktadir. GiUnimuzde bu yaklasimi destekleyen yonetimler hizla

artmaktadir.

360 derece performans degerleme sisteminin musteri degerlemelerini de
icerdiginden stratejik planlama yapilmasinda 6nemli bir avantaj saglamaktadir.
Gelecege yodnelik, musteri isteklerine yonelik planlarin hazirlanmasinda musteri

64



degerlemelerinin dikkate alinmasi blylk oranda dogru kararlar alinmasinda etkili

olmaktadir.
3.2.4 Rotasyon ve Magazalar Arasi Degisim Kararlarina Etkileri

Bu yonetimin 6z bir kiginin gesitli islerde belirli stire galistirilmasi ve bu yeni
islere yonelik egitilmesidir. Yontemin basarisi igin kisinin farkli bélimlerde c¢alistiriimak
yerine kendi bélimande farkli iglerde ¢alistiriimasi daha yararli olur.

360 Derece Performans Degerleme ile elde edilen veriler, bulundugu
pozisyonda basari gosteremeyen fakat baska bir pozisyonda basarili olacagina
inanilan galisanin rotasyonunda da kullanilabilir. Bdylece birey yetenekli oldugu alana
yonlendirilmis ve kazanilmig olur. Ayni sekilde yetenekleri yaptigi isin ¢ok Ustlinde olan

bireylerin igleri zenginlestirilir, daha ¢ok gérev ve sorumluluk verilir.

360 derece performans degerleme ile ulasilan sonuglarin bireysel dizeydeki
degerlendirmeleri ile belirli yerde mutsuz olan ancak bagka bir gérevde basaril
olacagina inanilan personelin rotasyonu igin de kullaniimasi mimkindir. Ornegin
surekli olarak belirli sorunlarini performans degerleme sonucuna yansitan Kisiler
olabilir. Bu ve benzeri sorunu bir iki ddnem devam edenler vazgegilemeyecek ve
kazanilmasi arzu edilen elemanlar olmalari halinde rotasyona tabi tutulmalar
saglanabilir. Ayni kurumun farkli bir gérevinde kiginin daha basarili olmasi boylece
saglanabilir. Ayni bicimde igini yetersiz goren yetenekli calisanlarin igleri
zenginlestirilebilir veya igleri genisletilebilir, yeni gorev ve sorumluluklar verilebilir.
Ozellikle performans degerleme sonucunda kisiler ile yapilan gérigmelerden edinilen

bilgiler bu uygulamalara temel olusturabilirler.

360 Derece Performans degerlemesi sadece sonuclariyla degil, degerleme
sirasinda not edilen goéruglerin insan kaynaklari bolima tarafindan incelenmesi ile de
faydali olabilir. Calisanlarin kurum hakkindaki dusinceleri, memnuniyetleri,
rahatsizliklari, belirlenen amaglara ulasip ulasmadiklari gibi konular uygulamalarin satir

aralarindan elde edilen bilgilerle 1s1ga ¢ikar.

Yapilan de@erlendirme sonuglarinin ¢alisma arkadaslari ve musgterilerin
degerlemelerini kapsamis olmasi rotasyon ve degisim kararlarindaki isabet oranini ve
ekinligini arttirmigtir.
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3.2.5 Personel Devir Hizina ve S6zlesme Yenilemeye Etkileri

360 derece performans degerleme sonuglarinin kullanildigi 6nemli bir alan da
s6zlesmelerin yenilenmesi veya isten ¢ikarma kararlaridir. Gergekten de bu kararlarda
tek etken olmasa da performansi yuksek olan Kigiler ile ise devam edilmesi ama belirli
surede surekli olarak dusuk performans gosteren kisiler ile ¢alisiilmamasi da dogal bir
sonu¢ olarak degerlendiriimelidir. Ancak burada isten gikarma kararinda sadece
performans degerleme sonuglarina dayaniimasi sakincalar olusturacaktir. Bu gibi
onemli kararlarda performans degerleme sonuglari birgok veriden birisi olarak gz

onunde bulundurulabilir.

360 derece performans degerlemenin calisanlarin basari farkliliklarini
olgmede objektif ve bilimsel bir yol oldugu kabul gérmektedir. Bu duslnce ile bu gibi
degerlemelerle basarisiz olduklari belirlenen ve belirli bir stre egitim/yetistirme yolu ile
organizasyona yararli hale getiriimesine calisan ancak bu konuda basarili olamayan
kisilerin isten ayrilma kararinin veriimesinde, 360 Derece Performans Degerlemenin

yararli bir ara¢ olacagini digunmek hatali olmayacaktir.

Ancak sistemin bu hassas ve kritik amacinin dikkatli kullaniimasinin yaninda,
calisanlara da dikkatli bir bicimde agiklanmasi gerekmektedir. Oncelikle eksikliklerin
yeniden egitimlerle giderilerek galisani kazanmak olmalidir. isten ayirma kararlari

verilmesinde performans degerleme disindaki faktorler de dikkate alinmalidir.

360 derece performans degerleme sonuglarin etkin bir sekilde uygulandigi

isletmelerde personel devir hizi daha dugik gergeklesmistir.
3.2.6 insan Kaynaklari Planlamasina Etkileri

insan kaynaginin planlanmasi, kurumdaki insan giiciiniin kurum igi ve kurum
digsinda meydana gelen gelismelere uygun ve etkin bigimde kullanilabilmesi amaciyla
gbzden gegciriimesi, yeniden yapilandiriimasina iliskin detayh hazirlik ¢aligsmalarini
icerir. Diger bir ifade ile insan kaynaklarinin planlanmasi, degisen ticari gelismelere
cevap verebilecek insan guclnin saglanmasina, yetistirimesine yonelik stratejilerin
olusturulmasina ve gerekli uygulamalarin yapiimasina yoneliktir. GUnimuzde son
derecede hizli bir bilgi artisi, degisme ve gelismelerin yasandigi géz 6nunde

bulundurulacak olursa bu hizli gelismelerle basa ¢ikacak, uyum saglayacak insan
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gucunun ve dolayisiyla insan kaynaklarinin planlanmasinin 6nemi de kendiliginden

ortaya ¢cikmaktadir'®,
Planlama:

Planlama, bir is ya da etkinligin gerceklestiriimesiyle ilgili butiin temel bilgilerin
Oonceden dusunulmesi, 6ngorulmesi, tasarlanmasi, dizenlenmesi ve uygulamaya hazir

hale getirilmesi bigciminde tanimlanabilir.

Planlamanin yetersizligi, verimsizlik ve bunun yaninda birgok hatanin olusmasi
demektir. Isletmenin belirli bir plandan yoksun olmasi iglerin diizensizligini,
verimsizligini beraberinde getirecektir. Dolayisiyla planlama en basit bir igletme

faaliyetinden karmasik islere kadar tum ¢alismalarin temelini olugturur.

Ayrica, organizasyonlarin amagclarina ulasabilmeleri icin gerekli nitelik ve
sayidaki personelin belirlenmesi amaci ile yapilan planlama ¢alismalarinda, var olan
personelin performans duzeylerine iliskin veriler de gereklidir. Cunku sadece sayisal
insan kaynagini tespit etmek igsletmenin ihtiya¢ duydugu 6zelliklerdeki insan glcinin

karsilandigi anlamina gelmez.

insan kaynaklarinin planlanmasi gergevesinde kurumdaki mevcut ¢alisanlara
iligskin detayh bilgilerin toplanmasi, is analizi, goérev tanimlari, stati ve unvan bilgileri
performans degerlemeleri egitim programlari, Ucret ve 6dul sistemleri ve benzeri

caligmalarin yapilmasi gereklidir.

Plansiz bir insan gucu kurumda belirli bélimlerde yigiimalara, yuksek is glci
devrine, iletisim sorunlarina, bazi birimlerde is glcu sikintisina, sonugta da hantal bir

kurumsal yapiya neden olabilir.
insan kaynaklari planlamasinda giidilen amaglar sdyle 6zetlenebilir':

. insan kaynaklarindaki i¢ degisiklikler ve kisitlamalar,

19 Findikey, a.g.e,. s. 128.
0 DURSUN Bingdl, Personel Yénetimi, Beta Basim Yayim, istanbul 1997., s. 81.

67



isg6renlerin egitim ve gelisimini saglamak,

Bos kadrolari doldurmak,

Yeni iggoren bulmak ve ise almak,

Toplumda hizli degisen kosullara uyum saglamak,
Teknolojik yeniliklere ve piyasa kosullarina uyum saglamak,
Yasal duzenlemelere ve degisimlere uygun hareket etmek.
isletmede isgiicii kaynaklarinin envanterini gikarmak,

isletmenin gelisme planlari dogrultusunda isgliclii gereksinmesini

saptamak,

Yatirilan parasal ve ekonomik sermayenin karlihdi Gzerinde rol oynayan

personel maliyetini kontrol etmek,

Bilingli bir orgutsel duzen kurarak ve isletmenin insana uyarlanmasini

amaglayan 6nlemler alarak Uretimde global artis saglamak,
isgérenlerin icinde bulundugu fiziksel ve moral kosullari iyilestirmek,

Otomasyon sonucu etkilenen iggdrenlerin yeniden donusinu ve
isletmede aktif olarak ekonomik bir rol oynayamayanlarin yeniden

siniflandirimasini saglamak,

isgorenlerin ya da temsilcilerin katkisiyla Gcret normlarini saptamak
ve objektif kriterlere gore islerin degerlendiriimesine gidilerek Ucret

kademelerini belirlemek,

isletmede calisanlara déniik olarak ve insan bilimlerinden yararlanarak
karsilikh saygi ilkesi dogrultusunda egitsel programlar uygulamak

seklinde ifade edilebilir.
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insan kaynaklari planlamasinin temel gikis noktasi kurumda mevcut insan
kaynaginin en iyi sekilde de@erlendiriimesidir. Dogru insani dogru yerde istihdam
etmek, calisanlarin yetkinliklerine uygun iglerde calistirmak verimlilige en Ust duzeyde
katkida bulunacaktir. Performans degerleme sonuglari iyi analiz edildiginde insan
kaynaklari planlamasinin yeterice dogru yapilip yapilmadigdi, nerelerde eksikliklerin
oldugu konusunda dogru fikir verecektir.

360 Derece Performans Degerleme sisteminin, uygulanmasi sonucunda insan
kaynaklari planlamasi amaglarini gergeklestirmede etkin bir sekilde yararlanilabilir. Bu
amaglarin bazilarinin gergeklestirimesinde 360 derece performans degerleme
sisteminin 6nemli katkilari vardir. Bunlarin en basinda calisanlarin egitim ve
gelisimlerini saglamak gelmektedir. Performans degerleme sonuglarindan elde edilen
verilerle egitim ihtiyaclar tespit edilebilmektedir. Caligsanlarin degisen kosullara uyum
saglamalari konusunda, teknolojik yeniliklere ve piyasa kogullarina uyum saglamalari
konusunda bu sistemin sonuglarindan etkin bir bicimde yararlanilabilir.

360 Derece Performans Degerleme sistemi insani farkli agilardan ele almasi
nedeniyle beklenti profilini ortaya gikarmada daha verimlidir. isletmelerin ihtiyag
duymus olduklari insan gucu envanterinin dogru belirlenmesinde de etkin bir sekilde

yararlanilabilinir.

insan kaynaklari planlamasinin énemli amaclarindan biri olan, calisanlarin
icinde bulunduklar fiziksel ve ruhsal kosullari iyilestirmeye yonelik faaliyetlerde de

performans dederleme sistemi verileri kullanilabilir.

isletmelerin hedeflerine ulagmasi igin hangi sayida ve ne tir dzelliklere sahip
elemanlara ihtiyag vardir? Ne tur 6zelliklere sahip elemanlar kurumun amacina
ulasmasinda en verimli bicimde hizmet ederler? Bu ve benzeri sorunlarin cevaplari
insan kaynaklarinin planlanmasi ile ilgilidir. insan kaynaklari yénetiminin hedefi insan
kaynaklarinin igletmenin temel hedeflerini gergeklestirme yolunda etkin bicimde
organize edilmesidir. Bu organizasyonun yapilabilmesi icin her seyden 6nce kurumun
gereksinim duydugu personelin belirlenmesi iyi bir planlama sureciyle

gercgeklestirilebilir.

Bireyin tum ydnleriyle ele alinmasiyla baglayan, basariyi 6dullendiren fakat
basarisizligi cezalandirmayip eksiklikleri giderme yolunu segen bir 360 derece
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performans degerleme sistemi, kurumun butlinline yarar saglayarak toplam kalite
anlayisina hizmet edecek kadar uzun vadeli sonuglar dogurur. Calisanlara basariyi
hedef gosteren bir performans degerleme sistemi, zamanla meyvelerini mutlaka

verecektir.

3.3 360 Derece Performans Degerleme Sistemi Uygulamalarinin

Degerlendirilenler Agisindan Katkilari

360 derece performans degerlendirme sistemi; calisanin gosterdigi
performans hakkinda Ustlerinin ne tir disuncelere sahip oldugunu bilmesini ve "fark
edilme", "taninma" ihtiyacinin karsilanmasini saglar. Performanslari konusunda

sorumluluk almalari yonunde galiganlari tesvik eder.

Calisanlarin performanslari hakkinda geribildirim almalarina ve Ustleri ile iki
yonlu iletisim kurmalarina olanak tanir. Geri bildirim alan galisanlar kendilerinden
bekleneni bilir ve guglerini dogru yone kanalize edebilir. Bdylece performans

degerlendirme sistemi ¢galisanlarin kariyer gelisimlerine de yardimci olur.
Degerlendirilenlere katkilari agisindan bakildiginda sunlar séylenebilir;

. Degerlendirilenlerin performansinin iyilestirimesine yénelik ¢gok yonlu

bir geri besleme saglar,

o Degerlendirilenler ile mugteriler arasindaki iletisim seviyesi hakkinda

bilgi verir.
. Orglitle, kigisel iligkilerin gelismesi dogrultusunda zemin hazirlar,

° Degerlendirilenlerin  yaptiklari isin g¢evresindekiler tarafindan nasil

algilandiginin gérulmesini saglar,

Bu verilerden gelisim yoninde olumlu mesajlar ¢ikarabilen ve bu yonde

gelisim firsatlari arayan her galigsana sistemin olumlu katkilari olacaktir.
3.3.1 Kigisel Gelisim Ve Motivasyona Etkileri

Yodneticiler ve ¢alisanlar arasinda performans degerlendirmeleri sonucu dogan

bu yakinlasma, c¢alisanlara kisisel gelismelerini saglayacak firsatlar da sunar.
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Performans degerlendirme caliganlar igin psikolojik bir ihtiyactir. Cunku bireylerin is
basarilari ya da basarisizliklari konusunda bilgilendiriimeye, geriye dénugler almaya
ihtiyaclar vardir. Bir ¢ok insan bu tirden yapici ve 6zguveni artirici geri besleme
almaktan hoglanir. Alinan bu geri besleme ¢alisanlari kendilerini gelistirmek icin tegvik
eder. Bu geri besleme cgalisanlara olumlu bir yaklasimla verildigi surece Kisisel
gelismelere de buyuk katkida bulunur.

360 derece performans degerlendirmesinin dogrulugu, etkinligi ve adilligi
calisan motivasyonu Uuzerinde de dogrudan etkilidir. Performans yonetimi ve
degerlendiriimesi sistemi olmasi gerektigi gibi igslerse c¢alisan, kurum hedeflerine
ulasmak icin daha fazla gaba harcayacak, daha verimli calisacak yani hedeflerine
ulasmak icin daha ¢ok motive olacaktir.

Calisanin is yerindeki performansi uzerinde geribildirim almaya, yani diger bir
ifadeyle isini kurumun, Ustinin veya galisma arkadaslarinin gézinde nasil yaptidi ile
ilgili bilgi almaya ihtiyaci vardir. Bu geribildirim hem kendisine bulundugu noktayi
objektif olarak gérme imkani taniyacak, hem kurumu tarafindan dikkate alindigi ve
yaptiklarinin bir degeri oldugu gercegini gosterecek hem de kendini gelistirmesi icin
firsat yaratacaktir. Bir kurumda performans degerlendirmenin varligi bile ¢calisana,
kurumunun onun bireysel gelisimi ve performansi ile ilgilendigi bilgisini verecektir. Her
seyden once ¢aligan, bu sUre¢ boyunca Ustu ile isiyle ilgili (is yogunlugu sebebiyle
genelde ihmal edilen) yapilandirilmig ve formal bir etkilesim igine girecek, gelisimi igin
neler yapilabilecegini duslinecek, kendisinin ve kurumunun gelecegini
degerlendirecektir.

Performans degerlendirmenin ¢alisani motive edebilmesi igin sonuglarinin
galisan igin bir kazang teskil etmesi gerekir. Bu kazang kurumdan kuruma farklihk
gOstermekle birlikte genel uygulamada hem maddi hem de manevi olabilmektedir.
Prim, hediye, édul, zam gibi maddi kazanglarin yaninda terfi, dvgu veya yetki artirimi
da calisanlar Uzerinde motive edici etkiye sahiptir.
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Kisi, performansinin degerlendiriimesi sonucunda elde edecegi ddulleri ne

derece arzuluyorsa ve bu dederlendirmenin sonucunda gergekten édullendirilecedine
ne derece inaniyorsa, performansini arttirmak igin o derece motive olacaktir'!!.

Burada iki nokta da iyi irdelenmelidir. Oncelikle kurumlarin, diistik performansi
cezalandirmak yerine yuksek performansi o6dullendirme yoluna gitmeleri olumlu
davranigin pekismesi agisindan daha gegerli bir yoldur; ayrica ¢alisanin hangi tur 6dulu
daha ¢ok arzu edecegi de titizlikle tespit edilmelidir. Bazi ¢aligsanlar i¢cin maddi
kazanclar daha arzu edilirken, bazi ¢alisanlar islerindeki statli ve role daha fazla 6nem
verebilmektedirler.

Son olarak da performans degerlendirme sonucunda calisanin kendini
gelistirmesi igin verilecek geribildirimler onun kendini gergeklestirme ihtiyacini (sahip
olunan potansiyeli gelistirme) karsilamasi igin bir firsat olacaktir. TiUm bunlardan
cikarilacak sonug, performans degderlendirme sonuglari kisinin ihtiyaclarini ne derece

karsiliyorsa, kisi performansini arttirmak i¢in o derece motive olacaktir.

3.3.2 Mesleki Gelisim Yoniine Etkileri

Performans degerlendirmelerinde c¢aligsanlar goéruslerini, ihtiyaglarini ve
amagclarini dile getirme firsati bulur. Yodneticiler de g¢alisanlara amaclarini
gerceklestirmeleri igcin yapmalari gerekenler konusunda fikir verir. Boylece ¢alisanlar,
yoneticilerin kendi gorev tanimlari ¢ercevesindeki beklentilerini égrenirler. Birey, bu
degerlendirmelerde kendini tanimlama firsati bulur, kendini yeni atimlar ve yeni
arayislar igine hazirlar. Diger yandan mevcut eksikliklerini gérip dizenlemeler yapar.

Bireylerde is basarilarini gérme ve ig tatminine ulagsma saglanmis olur.

Yoneticiler ise galisan ile yapilan is anlagsmasinin kosullarinin ne oranda
gerceklestigini, calisanin ilgi ve yeteneklerinin ise ne dizeyde yansidigini, Kiginin is
basarisini, gorev standartlarina ulasip ulasmadigini, kariyer planlamasinin ne diizeyde

olacagini performans degerlendirme ile belirlemis olacaktir.

""" Tamer Kogel, igletme Yéneticiligi, Beta Yayinlari, 9. Baski, istanbul, Eyliil 2003.
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Bu ¢alismalar sonucu elde edilen veriler mesleki ve kisisel gelisim konusunda
iyi bir kaynak olusturur. Bireyin kendisine hedef ¢izmis oldugu mesleki kariyer planina
uygun bir sekilde bu kaynaktan yararlanmasi, bu yonde kendisini geligtirecek egitim ve
gelistirme programlarina katilmasi hem kuruma hem de kendisine énemli katkilar

saglayacaktir.
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-DORDUNCU BOLUM-
-UYGULAMA-

360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SiSTEMININ
PERAKENDE MAGAZACILIGA KATKILARI UZERINE BiR
ARASTIRMA
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4. UYGULAMA

360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME SISTEMININ
PERAKENDE MAGAZACILIGA KATKILARI UZERINE BiR
ARASTIRMA

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Perakende magazacilik sektord, son donemde diger sektorlere gore daha hizli
bir gelisim gdstermektedir. Sektdrel magazalar, kliguk Olgekli, kurumsal 6zelligi
olmayan ve dogrudan isin sahipleri tarafindan yonetilen igletmelerken, bugun zincir
magazalar konsepti ile daha buyuk ve kurumsal igletmelere donusmektedirler. Bu
gelismeler organizasyon yapilarinin daha profesyonel ¢calisanlarca yonetilmesi stirecini

baglatmistir.

Son tuketiciye hizmet vermesi, musteri memnuniyeti ve tepkilerinin aninda
fark edilmesi nedeniyle sektdrdeki insan kaynagi kalitesi, etkinligi ve yonetimi, daha 6n
plana ¢ikmistir. Bu nedenle isletmeler, insan kaynaklarini etkin bir sekilde kullanma,
egitme ve musteri memnuniyetini saglayacak her tir uyguamaylyapma

egilimindedirler.

Bu arastirmada musteri memnuniyetini saglamada, caligsanlarin her yonden
degerlendiriimesini saglayan 360 Derece performans degerleme sisteminin dnemli
katkilari oldugu ortaya cikarilmaya calisiimigtir. Sistemin musteriler tarafindan
degerleme yonin olmasi elde edilen verilerin etkinligi agisindan énemli bir avantajdir.
Uygulamanin perakende magazaciliga ciro, karlilik ve itibar ve misteri memnuniyetini

anlaminda katkilari oldugu dusunulmektedir.

Bu arastirmayla 360 Derece Performans Degerleme sistemini uygulayan
isletmelerin uygulama sonuglarinin analizi yapilmigtir. Arastirma sonucunda elde edilen
verilerin, perakende magazacilik sektérine katkilari oldugu tezi tzerinde durulmustur.
Agirlikh olarak egitim ihtiyacini ortaya ¢ikardigi, hem calisanlara hem yoneticilere; hem
organizasyona olumlu katkilari oldugu, bunun sonucu olarakta ciro, karlilik ve musteri

memnuniyetinde artis oldugu varsayimindan hareket edilmistir.
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Bu arastirma, perakende magazacilik sektorinde sistemin etkin olarak
uygulanmasi halinde, olumlu sonuglar verip vermedigi Uzerine kurgulanmistir. Sistem
yaygin olarak kullaniimamakla birlikte, uygulamayi gergeklestiren isletmelere pozitif

katki saglamis olmasi 6nemlidir.
4.2 Arastirmanin Kapsami, Sinirlari ve Yontemi

Arastirma, perakende marketcilik sektorinde AMPD (Alisveris Merkezleri ve
Perakendeciler Dernegi) tarafindan agustos 2006 yilinda yapilmis istatistiki verilerde
belirtilen ilk 10 firma arasindan bu kategoriye uygun tesadufi érnekleme ydntemiyle
segcilen (g firma Gzerinde gergeklestiriimistir. Orneklenen firmalarin magaza sayisi otuz
ve Uzeridir. Calisan personel sayisi ortalama alti yiz ve Uzeri, magazada galisan

sayis! yirmi bes ve Uzeri personelden olusmaktadir.
AMPD'2,

Arastirma, firmalarin insan kaynaklari yoneticileri ile magaza muadurlerine
yonelik yapilmistir. Firmalarin diger yonetici ve galisanlari arastirmanin kapsami

disindadir.
Arastirma, tanimlayici arastirma modeli ile gergeklestiriimistir.

Arastirmada, perakende (gida) sektorl ele alinarak, bu sektordeki performans

degerleme uygulamalarinin sektore katkilari ortaya ¢ikariimaya ¢aligiimistir.

Arastirmada elde edilen verilen frekans dagilimlari ve ortalama degerleri
tablolar seklinde sunulmustur. Her bir sorunun firmalarin gesitli cinsiyet, yas, deneyim

Ozelliklerine gore gapraz tablolara alinmigtir.
4.3 Verileri Toplama Araci

Arastirmada, verilerin  toplanmasi  amaciyla anket  uygulamasi
gerceklestiriimigtir. Uygulamada kullanilan anket formu toplam doért bolimden

olusmaktadir.

12 AMPD Web. Sitesi “Aligverig 250 arastirmasi” “perakende

sayilarlakonusuyor’http://www.ampd.org/sektorel_bilgiler/rapor_makale.aspx
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Anket formunun ilk boélimunde, arastirmaya katillan firmalarin ve anket
uygulamasi yapilan yoneticilerin cesitli 6zelliklerini tespit etmek amaciyla sorular

sorulmustur.

Anket formunun ikinci boliminde, firmalarin 6zelliklerine iliskin sorular arasinda

firmanin kurulus tarihi, calisan sayisi ve magaza sayisina iligkin sorular yer almaktadir.

Anket formunun Gglncl bdliminde, yoneticilerin sektdérde su an bulundugu

kurumda ve bulundugu goérevdeki surelerine iligkin sorular yer almaktadir.

Anket formunun dérdinci boéliminde, 360 Derece Performans Degerleme
sisteminin uygulama sonuglarina yonelik yirmi iki soru sorulmustur. Bu sorular begli
Likert dlgeginde hazirlanmigtir. S6z konusu sorularla ilgili firmalarin insan kaynaklari

yoneticileri ve magaza yoneticilerinin dederlendirmeleri esas alinmigtir.
4.4 Veri Toplama Yontemi

Arastirma, perakende sektérinde magaza sayisi otuz ve Uzeri, ¢calisan sayisl
alti yuz ve Gzeri Ug firma Uzerinde gergeklestirilmistir. Listedeki firmalarin, tim magaza

mudurlerine anket ulastiriimistir.
Arastirmada, altmig bir magaza muduri anketi cevaplamistir.
Anket uygulamasi, yuz yuze ve elektronik posta kullanilarak gerceklestirilmistir.

Anketler, her firmada IK yoneticisi, magaza ydneticisi ve bunlarin bulunmadig

firmalarda ise, yerine vekalet eden yénetici pozisyonundaki kisilere uygulanmistir.

4.5 Arastirmanin Hipotezleri

1.Ho360 Derece Performans Degerleme sistemi perakende magazacilik
sektorine ciro, karhlik, imaj, itibar ve muisteri memnuniyetine olumiu katkilar

saglamaktadir.

2.Ho360 Derece Performans Degerleme sistemi egitim ihtiyacini ortaya

¢ikarmada etkin bir sistemdir.
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4.6 Bulgular ve Degerlendirme

Bu bélumde sirayla, arastirma kapsamindaki firmalarin ve anket uygulamasi
yapilan yoneticilerin genel O6zellikleri ile 360 Derece Performans Degerleme

uygulamasinailigkin elde edilen bulgular ve degerlendirmeler yer almaktadir.

Anket sonuclari izlenim kolayhgi acgisindan tablo ve sekiller yardimiyla
gOsterilmis, Likert dlgegdi kullanilan bdlimlerde tercih edilmeyen tablo ve sekiller de yer
almamistir.

4.6.1 Arastirma Kapsamindaki Firmalarin ve Yoneticilerinin Genel
Ozellikleri

Bu boélimde arastirma kapsamindaki firmalarin ve arastirma

uygulamasina katilan yoneticilerin  genel  Ozelliklerine  yonelik

degerlendirmelere yer verilmigtir.
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HAKMAR MARKETLERI:
Yoneticilerin Egitim Durumu Dagilimi :

Yas ve egitim degiskenleri ¢capraz grafigi

10 yag

W 21-30 yas aralig
B 31-40 yas araligi
[ 41-50 yas araligi

Kisi Sayisi

ikégretim Lise Universite

egitim

Bu analizde ankete katilanlarin egitim duzeyi ile yaslarn arasindaki iligki
incelenmistir. Ankete katilanlarin egitim diuzeyi yuksek oranda lise ¢ikmigtir. Sektor
yapisi g6z éninde bulunduruldugunda bu beklenen bir sonugtur. Magazacilik kariyeri
Tarkiye’de lise egitim seviyesiyle baslamaktadir. Magazacilik Gzerine yuksekokul ya da
lisans egitiminin olmamasi da bu durumu etkilemektedir. Lise mezunu kigilerden de
buyuk oranda 31-40 yas araligi kigiler gcikmistir. Ankete katilan ilkogretim mezunlarinin
¢ogunlugu 31-40 yas araligindadir. Bunu 41-50 yas aralidi izlemektedir.

Ankete katilan lise mezunlarinin gogunlugu 31-40 yas arahdindadir. Bunu 21-30 yas
araligi izlemektedir.

Ankete katilan tniversite mezunlarinin gogunlugu 31-40 yas araligindadir.
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Bay- Bayan Yoneticilerin Yas Dagilimi :

Cinsiyet ile yas degiskeni ¢capraz grafigi

yas
Il 20-30 yas araligi
[ 31-40 yas araligi
O 41-50 yag arahi@

12—

10—

6

Kisi Sayisi

4—

Kadin Erkek
cinsiyet

Grafikte ankete katilanlarin cinsiyetleri ile egitim seviyeleri arasindaki iligki analiz
edilmigtir. Ankete katilanlarin cogunlugunu erkek yanitlayicilar olugturmaktadir. Hem
erkek hem de kadin caligsanlar igin en yuksek frekansta gikan egitim seviyesi lisedir.
Ancak erkek calisanlardan Universite mezunu olanlar, kadin g¢alisan Universite
mezunlarindan oransal olarak daha ytksek ¢cikmistir.

Ankete katilan bayanlarin gogu 31-40 yas araligindadir ve bunu takip eden 20-30 yas

araligi ve 41-50 yas araligindaki bayanlarin katilimi esit orandadir.

Ankete katilan baylarin gogunlugu 31-40 yas aralidindadir ve 21-30 yas arasi baylar

bunu izlemektedir.
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Yoneticilerin HAKMAR’da galistiklari yil dagilimi :

Firmanin yasi ile galisma suresi ¢apraz grafik analizi

25— Calisma suresi
Wl 0-5yil arasi
E 5-10 yil arasi
20—
o
= 15—
S 5
©
7/]
o
X

N
S
]

3,00
firmanin yasi

Ankete katilanlarin buyuk ¢gogunlugu 0-5 yildir firmada gérev yapmaktadir, kalanlar 5 -
10 yildir firma galisanidirlar. Surenin bu kadar sinirli olmasinin nedeni firmalarin
kurulus tarihlerinin yeni olmasi veya yakin tarihli el degistirmis olmasina baglanabilir.
Sektorun profesyoel yoneticileri istihdam eder hale ve buyukluge ulasmasi hentiz
yenidir. Bu nedenle yoneticilerin gorev sureleri diger sektorlere kiyasla daha kisa

surelidir.

81



TANSAS :
Yoneticilerinin Egitim Durumu Dagilimi :

Yas il egitim seviyesi ¢apraz grafigi

egitim seviyesi
W lise

HE dniversite

Kisi sayisi

20-30 yas araligi 31-40 yas araligi 41-50 yas araligi
yas

Ankete katilan lise mezunlari 31-40 yas ve 41-50 yas araliginda esit dagilmistir.
Ardindan 20-30 yas arasi lise mezunlari gelmektedir.

Ankete katilan Universite mezunlari 20-30 yas ve 31-40 yas araliginda esit dagiimistir.

41-50 yas arasi Universite mezunu yoktur.
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Bay — Bayan Yodneticilerin Yag Dagilimi :

Yas ile cinsiyet capraz grafigi

cinsiyet
B Kadin
B Erkek

Kisi sayisi

20-30 yas aralgi 31-40 yas araligi 41-50 yas aralig
yas

Ankete katilan bayanlarin gogu 20-30 yas araligindadir ve bunu 31-40 yas araligindaki

bayanlar izlemektedir. 41-50 yas arasi bayan yoktur.
Ankete katilan baylarin gogunlugu 31-40 yas araligindadir, takip eden kitledeki yas

aralgi 41-50 yastir. En dusuk oran 20-30 yas araligidir ve bu 31-40 yas arasi bayan
katihmcilarin oranina esgittir.
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Yoneticilerin TANSAS’ta calistiklari yil dagilimi :

Firmanin yasi ile calisma siiresi ¢apraz grafigi

Calisma suresi
Bl 0-5yil arasi
E 5-10 yil arasi

Kisi sayisi

3yil
firmanin yasi

Ankete katilanlarin gogu 0-5 yildir firmada calismaktadirlar , ancak 5-10 yil arasi

calisanlar da bu orana ¢ok yakindir.
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Ankete Katilan Tiim Firmalarin :

Egitm ile cinsiyet ¢capraz grafigi

cinsiyet
H Kadin
B Erkek

7

5—

Kisi sayisi

2—

0—
ilkdgretim Lise Universite

egitim

Ankete katilan bayanlarin % 100 U Universite mezunudur. Ankete katilan baylarin %23

U Universite mezunudur, % 69 u lise mezunu, % % 8 i ise Usti egitimi almistir.
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Ankete Katilan Tiim Firmalarin :

Bay - bayan Yoneticilerin Yag Dagilimi :

Cinsiyet ile yas capraz grafigi

cinsiyet
B Kadin
B Erkek

10—

Kisi sayisi

2—

20-30 yas arahgi 31-40 yas araligi 41-50 yas araligi
yas

Ankete katillan bayanlar sadece 31-40 yas araligindadir. 20-30 yas ve 41-50
yas arasl bayan caligsan yoktur.

Ankete katilan baylar cogunlukla 31-40 yas araligindadir, ardindan 20-30 yas
araligindaki grup gelmektedir.
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Tablo 2
Ortalama Yas Dagilim Tablosu

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid  20-30 18 30,0 30,0 30,0
| 31-40 | 34 56,7 56,7 86,7 |

| 41-50 | 8 13,3 13,3 100,0|
| Total | 60 100,0 100,0 |

Ankete katilan magaza yoéneticilerinin %56 si1 31-40 yas araligindadir.
%30’u 20-30 yas araligi grubundadir. %14’G de 41-50 yas arahgindadir. Bu
verilerden magaza yoneticilerinin agirlikli olarak orta yas grubundan olustugu

soylenebilir.

40—

30—

Kigi Sayisi

1077

0 T T I
20-30 yas araligi 31-40 yas araligi 41-50 yas araligi
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Tablo 3
Kadin-Erkek Yonetici Dagilimi Tablosu

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid  Kadin 1 18,3 18,3 18,3

| Erkek | 49 81,7 81,7 100,0|
| Total | 60 100,0 100,0 |

isyerlerindeki kadin erkek dagilmi calisilan sektére gére
degisebilmektedir. ideal anket érneklemesinde analizlerde dogru yorumlama
icin erkek ve kadin yanitlayicilarin esit ya da sayica birbirine yakin olmasi
istenir. Ancak uygulamada bu oran degisebilmektedir. Bu sektorde de diger bazi
sektorlerde oldugu gibi erkek agirhikli bir ¢alisan grubundan s6z edilebilir.

Magaza yoneticilerinin %81 ini erkekler teskil etmektedir.

50—

30—

Kisi Sayisi

Kadin Erkek
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Tablo 4

Yoneticilerin Ortalama Egitim Durumlari

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid  Ilkogretim 6 10,0 10,0 10,0
| Lise | 33 55,0 55,0 65,0 |
| Universite | 19 31,7 31,7 96,7 |
| Yiiksek Lisans+ | 2 3,3 3,3 100,0 |
| Total |

60 100,0 100,0 |

Ankete katilanlarin %55 ini lise mezunlari olusturmaktadir. Bunu da

%37’lik bir oranla Universite mezunlari takip etmektedirler.

40

307

20—

Kisi Sayisi

10—

[ 1

0 T T | |
llkdgretim Lise Universite Yuksek Lisans+
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Bundan sonraki bélimde anket sorularina verilen cevaplar degerlendirilmigtir. Anket
sorularinin ilk béluminde 360 derece performans degerleme uygulamalarin dizenli
olarak uygulanip uygulanmadigi ve amaca uygun yapilip yapilmadigi tzerinde
durulmustur. Daha sonra uygulamanin organizasyona, g¢aliganlara ve yoneticilere
yonelik katkilari olup olmadigi sorgulanmistir. Ozellikle egitim ihtiyacini ortaya
¢ikarmada ne kadar etkin oldugu arastiriimistir.

Elde edilen verilerin ne derece etkin kullanildidi Gzerinde durulmamistir.
Sorularin bluylk bir kismi 360 derece performans dederleme sistemi uygulama
sonuglarinin insan kaynaklari yénetimi faaliyetlerinin alanina giren Ucretlendirme,
kariyer planlama, insan kaynaklari planlamasi, rotasyon vb. gibi alanlarda olumlu ya da
olumsuz ne tur katkilari oldugu Gzerinde yogunlagmistir.

Anketin diger sorulari perakende magazacilik uygulamalarinda karlihgi, imaiji,
itibari, masteri memnuniyetini nasil etkiledigi Gzerinde durulmustur. Anket sonucunda
elde edilen verilerin sadece magaza mudurlerine ve insan kaynaklari yoneticilerine
yonelik olarak yapilmis olmasi nedeniyle Ozellikle musteri memnuniyeti, imaj ve itibar
yonetimi agisindan ne derece katkilari oldugu baska verilerle de desteklenmesi
sonuglarin gegerliligine ve guvenirliligine olumlu katkilari olacaktir. Cevaplayicilarin
magaza digindan degerleyicilere yonelik konularda objektif olamama ihtimali vardir.

ic uygulamalara yonelik sorularin cevaplanmasinda % 95 oraninda gercegi
yansittigi soylenilebilir.

Anket sorularinin her biri ayri ayri degerlendiriimis, degerlendirme sonuclari
hem tablo hem sekil grafigiyle sunulmustur. Sorularin dig degerlendirmeye iliskin
verilen cevaplarinda “ fikrim yok “ cevabinin yogunlukta ¢gikmasi musterilere yonelikte
anket uygulama ihtiyacini ortaya ¢ikarmigtir.

360 derece performans degerleme sistemi etkin bir sekilde uygulandigi
takdirde yuksek oranda olumlu katkilar sagladidi ¢ikarilabilir. Sistemin en zor tarafi
magaza faaliyetlerinin haftanin 7 gini devam etmesi olmasi nedeniyle geri bildirim

asamasinda ¢alisanlarla birebir gorugmeler yapiimasinda yaganmaktadir.
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Tablo 5

360 Derece Performans Degerleme Uygulamasi Tablosu

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 39 44,8 65,0 65,0|
| Katiliyorum 20 23,0 33,3 98,3 |
| Katilmiyorum 1 1,1 1,7 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : Firmamizda 360 derece performans degerlendirmesi diizenli olarak
yapilir.

Ankete katilanlarin %65’i tamamen katiliyorum, %33,3 U katiliyorum,

%1,7’si katilmiyorum demistir. Bu ifadeye gdre anket uygulamasi yapilan

firmalarda performans degerlemesi duzenli olarak yapilmaktadir.
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Tablo 6

Performans Degerlemenin Organizasyona Yarari

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

Valid Tamamen katiliyorum 36 41,4 60,0 60,0
| Katiliyorum 21 241 35,0 95,0 |
| Fikrim yok 1 1,1 1,7 96,7 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0|
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing System 27 31,0 |
|

| Total 87 100,0

Soru : 360 derece performans degerleme sistemi organizasyon agisindan
yararlidir.

360 derece performans degderleme uygulamalarinin organizasyon agisindan
yararl olup olmadigi konusunda verilen cevaplar degerlendirildiginde, katilimcilar %95
oraninda katilyorum demislerdir. %1,7 fikrim yok derken, %3,3 U katilmadigini ifade
etmigtir. Sistemin organizasyona olumlu katkisi oldugu yonunde %95 oraninda olumlu

cevap verilmesi sistemin etkinligine inanildigi seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 7

Performans Degerlemenin Galisanlara Yarari

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 23 26,4 38,3 38,3|
| Katiliyorum 34 39,1 56,7 95,0 |
| Fikrim yok 1 1,1 1,7 96,7 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : 360 derece performans degerleme sistemi ¢alisanlar agisindan yararlidir.

Calisanlar agsindan faydali olup olmadigi yonundeki bu soruyu %38,3 oraninda
tamamen katiliyorum, %56,7 oraninda katiliyorum, %1,7 oraninda fikrim yok, %3,3
oraninda da katilmiyorum seklinde cevaplamigladir. Ankett hi¢ katilmiyorum cevabi hi¢

isaretlenmemistir. Oldukca olumlu bir yaklasim denilebilir.
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Tablo 8

Performans Degerlemenin Yoneticilere Yarari

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
| Valid Tamamen Katiliyorum 26 29,9 433 433 |
| Katiliyorum 24 27,6 40,0 83,3 |
| Fikrim yok 3 3,4 5,0 88,3 |
| Katilmiyorum 5 57 8,3 96,7 |
| Hig katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |
| Total 87 100,0 |

Soru : 360 derece performans degerleme sistemi ybéneticiler agisindan yararlidir.

Yoneticiler agisindan sorulan bu soruya verilen cevaplarda %83 oraninda
katilyorum denirken, %17 oraninda da katilmadiklarini ifade etmiglerdir. Uygulamanin
tim yoneticiler tarafindan ayni sekilde sisteme inanilmadigi sdylenilebilir.
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Tablo 9
Performans Degerlemenin Egitim ihtiyacini Belirlemedeki Yeri

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen katiliyorum 17 19,5 28,3 28,3 |
| Katiliyorum 23 26,4 38,3 66,7 |
| Fikrim yok 13 14,9 21,7 88,3 |
| Katilmiyorum 6 6,9 10,0 98,3 |
| Hig katilmiyorum 1 1,1 1,7 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : 360 derece performans degerlendirmesinin organizasyon, ¢alisanlar ve
yoneticiler igin egitim ihtiyacini belirlemede etkilidir.

Egitimihtiyacinin belirlenmesinde anket dncesikatiliyorum yénindeki cevaplarin
daha yuksek olacagi 6ngoérulmusta. Ancak anket sonuglarinda bu yonde beklenildigi
oranda olumlu cevap gelmemistir. % 66 oraninda olumlu cevap verilirken. %34 oraninda

olumsuz cevap vermisglerdir.
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Tablo 10

Performans Degerlemenin Egitim ve Gelistirme Planlari igin Kullanimi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen katiliyorum 24 27,6 40,0 40,0 |
| Katiliyorum 20 23,0 33,3 73,3 |
| Fikrim yok 15 17,2 25,0 98,3 |
| Katilmiyorum 1 1,1 1,7 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : Firmamizda performans degerlendirme sonuglari egitim ve gelistirme

planlarrigin kullanihr

Egitim ve geligtirme planlari konusunda uygulama sonuglarindan yararlanilip
yararlaniimadigi konusunda verilen cevaplarda %73 oraninda katiliyorum cevabi

verilirken %27 oraninda da olumsuz cevap gikmigtir.
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Tablo 11
Performans Degerlemenin Miisteriye Yansimasi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen katiliyorum 13 14,9 21,7 21,7 |
| Katiliyorum 26 29,9 43,3 65,0 |
| Fikrim yok 15 17,2 25,0 90,0 |
| Katilmiyorum 3 3,4 5,0 95,0 |
| Hig katilmiyorum 3 3,4 5,0 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : 360 performans degerleme uygulamalari miisteri memnuniyetine olumliu
olarak yansimistir.

360 derece performans degerleme sisteminin uygulandigi magazalarda
uygulamanin olumlu sonuglarinin misteri memnuniyetine ne dlgiide yansididini belirten
bu soruya verilen cevapta %65 oraninda olumlu %25 oraninda fikrim yok, %10
oraninda da olumsuz ifade gikmistir. % 25 oraninda fikrim yok ifadesinin kullaniimasi
musterilerle magaza yoneticileri arasindaki iletisimin yetersizligi seklinde
yorumlanabilir.
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Tablo 12

Performans Degerlemenin Geribildirim igin Kullanimi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 21 241 35,0 35,0 |
| Katiliyorum 28 32,2 46,7 81,7 |
| Fikrim yok 9 10,3 15,0 96,7 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : Firmamizda performans degerlendirme sonuglari insan kaynaklarinda geri
bildirim igin kullantlir.

360 derece performans degerleme sisteminin bir geri bildirim uygulamasi oldugu
dusunulurse bu soruya verilen cevaplarin daha yiksek dizeyde olumlu gikmasi
beklenmistir. Ancak %81 oraninda olumlu cevap cikarken %19 oraninda olumsuz cevap
verilmistir.
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Tablo 13

Performans Degerlemenin Ciro ve Karliliga Etkileri

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
| Valid Tamamen Katiliyorum 12 13,8 20,0 20,0 |
| Katiliyorum 29 33,3 48,3 68,3 |
| Fikrim yok 14 16,1 23,3 91,7 |
| Katilmiyorum 3 3,4 5,0 96,7 |
| Hig katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |
| Total 87 100,0 |

Soru : 360 derece performans degerleme uygulamalari ciro ve karliligin

artinlmasinda 6nemli katkilar saglamigtir.

isletmelerin ciro ve karlih§ina etkileri konusunda sorulan bu soruya %68
oraninda olumlu cevap verilmistir. %32 oraninda olumsuz cevap verilmistir. Bu sonuca
bakarak sistemin ciro ve karlihda yeterli etkisinin olup olmadigi sorgulanabilir. ClUnku

%32 oraninda olumsuz cevap verilmigtir.
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Tablo 14

Performans Degerlemenin imaja Katkisi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
| Valid Tamamen Katiliyorum 14 16,1 23,3 23,3 |
| Katiliyorum 26 29,9 43,3 66,7 |
| Fikrim yok 16 18,4 26,7 93,3 |
| Katilmiyorum 3 3,4 5,0 98,3 |
| Hig katilmiyorum 1 1,1 1,7 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing System 27 31,0 |
| Total 87 100,0 |

Soru : 360 derece performans degerleme uygulamalari firma imajimizi olumlu

yonde etkilemisgtir.

Firma imajini olumlu etkileyip etkilemedigi konusunda sorulan bu soruya verilen
cevaplarda %66 oraninda katiliyorum, %26,7 fikrim yok, %6,7 katilmiyorum cevabi
verilmigtir. Bu soruya verilen cevaplarin ciro ve karlilikta oldugu gibi %34 oraninda
olumsuz cevap verilmis olmasi sorunun dogrudan somut verilere dayanmamasindan

kaynaklandigi dusunulebilir.
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Tablo 15
Performans Degerlemenin Miisterinin itibarina Etkisi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen katiliyorum 11 12,6 18,3 18,3 |
| Katiliyorum 19 21,8 31,7 50,0 |
| Fikrim yok 20 23,0 33,3 83,3 |
| Katilmiyorum 8 9,2 13,3 96,7 |
| Hig katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : 360 derece performans degerleme uygulamalari, miisteri bakisindaki
itibarimizin artmasina katkisi olmustur.

Firmanin muagteri gézundeki itibarini sorgulayan bu soruya iligskin verilen
cevaplarda %49,9 katilmiyorum demistir. 360 derece performans degerleme sisteminin
uygulanmasinin ya da uygulanmamasinin muasteri gézundeki itibarinin artmasina
dogrudan olumlu katkilari olmadidi séylenebilir. Ankette en yuksek oran fikrim yok
diyenlerin oranidir. Ankete katilanlarin %33,3’U bu soruya net cevap verememistir. Bu

ise; sorunun ankete katilanlar tarafindan netlik icermedigini gostermektedir.
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Tablo 16

Performans Degerlemenin Hizmet Kalitesine Yansimasi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 16 18,4 26,7 26,7 |
| Katiliyorum 36 41,4 60,0 86,7 |
| Fikrim yok 6 6,9 10,0 96,7 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru : Performans degerleme uygulamalari sonucglari miisterileri hizmet kalitesi
olarak yansimigtir.

360 derece performans degerleme sisteminin temel mantigi ¢ok yonlu
degerleme vyaparak kisisel Kkaliteyi ve hizmet Kalitesini artirma amaci
hedeflenmektedir. Bu ydndeki amaca hizmet edip etmedidi konusundaki sorulan bu
soruya %86,7 oraninda katiliyorum ydninde cevap cikarken, %10 oraninda fikrim
yok, %3,3 katilmiyorum demistir. Hig katilmiyorum sikki ankette hig¢ isaretlenmedigi
icin grafikte sutun olarak gbézukmemektedir. Bu oranin yuksek ¢ikmig olmasi
isletmelerin musteri memnuniyetine yonelik faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigi
seklinde yorumlanabilir. Bu olumlu stire¢ musteri sadakati ve karlilik olarak geri

donebilir.
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Tablo 17

Performans Degerlemenin iletigsim Etkinligine Etkisi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 23 26,4 38,3 38,3 |
| Katiliyorum 30 34,5 50,0 88,3 |
| Fikrim yok 5 5,7 8,3 96,7 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru :360derece performans degerleme sistemi uygulamalari galisanlar arasindaki

iletisimin etkinligini artirmigtir.

isletmelerde en basta gelen sorunlardan biri galisanlar arasindaki iletigim
sorunudur. Bu sorunun ¢ézumlenmesi anlaminda 360 derece performans degerleme
sisteminin olumlu katkisi olacagi varsayilmistir. Bu soruya verilen cevaplarin %88,3 nin
katilyorum demis olmasi anlamhidir. Kararsiz kalan yani fikrim yok diye belirtenler
%8.3’dur. Bu oran oldukga dusuk gikmigtir.

30—

25—

N
o
]

Kisi Sayisi
1

5—

[ ]

0 T T T T
Tamamen katiliyorum Katiliyorum Fikrim yok Katilmiyorum

103



Tablo 18

Performans Degerlemenin Calisanlarla Paylasiimasi

Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent

| Valid Tamamen Katiliyorum 26 29,9 433 433 |
| Katiliyorum 31 35,6 51,7 95,0 |
| Katilmiyorum 2 2,3 3,3 98,3 |
| Hig katilmiyorum 1 1,1 1,7 100,0 |
| Total 60 69,0 100,0 |
| Missing  System 27 31,0 |

|

| Total 87 100,0

Soru: 360 derece performans degerleme sonuclari galisanlarla paylasiimaktadir.
Performans degerleme uygulamalari tek basina bir sey ifade etmez. Elde edilen
verilerin galisanlarla paylagilarak gorulen eksikliklerin giderilmeye caligiimasi, olumlu
yonlerinin takdir edilmesi bu sistemi amacina ulasgtiracaktir. Bu yonde ne derece etkin
oldugunu belirlemeye ydnelik bu soruya verilen cevaplarin %95 inin katiliyorum demesi
beklenilen gok 6nemli bir sonugtur. Katilmiyorum ve hig katilmiyorum diyenlerin sayisiise
oldukga dusik cikmigtir. Karasizlikta kalan kisi sayisi ise sifirdir. Buradan hareketle
verilerin paylasilmasinin sistemiginde gorulen aksakliklarin kolaylikla giderilmesine firsat
saglayacak, iletisimin etkinligini artiracak, igletmeyi daha dinamik hale getirecektir. Bu

yapinin rekabette ciddi bir Gstlnlik saglayacagi kesindir.
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4.7 Sonug ve Oneriler

TUum organizasyonlarda gelisme ve buyUmenin,saglikhligin en &6nemli
gOstergesi surekli iyilesme ve gelismedir. Degisme ve gelismenin ana kaynagi ise
insandir. Biyolojik boyutta surekli yenilenme ve gelisim nasil sadlik isaretiyse
organizasyonlarda da sagliklihgin en dnemli isareti strekli gelisme ve iyilesmedir.

Hayat degisiyor, insanlar degisiyor. Her gun her an yeni bir dinya kuruluyor.
Hicbir seyin bu gelisme ve degisim slreci diginda kalmasi dusUndlemez.
isletmelerin, organizasyonlarin da bu siirecin diginda kalmasi mimkin degildir.
Dolayisiyla bu sirecin disinda kalmamanin tek yolu buna uygun sistem ve

yapilanmalari olugturmakla mimkdn olabilir.

Sistem ve organizasyonlarin gelisiminde ana faktor insan olduguna gére onun
surekli gelisimini saglayacak sistemlerin kurulmasi ve etkin bir sekilde uygulanmasi
gerekir. insanin gelisim ve degisimini, degisen sartlara uyumunu saglayacak énemli

uygulamalardan biri de 360 derece performans degerleme sistemidir.

Bu sistemin uygulandidi firmalarda yapilan calismalar bunun olumlu

sonuglarinin alindigini géstermektedir.

Tarkiye’de perakende magazacilik 6nemli bir sektdr haline gelmistir. Magazalar
artik daha profesyonel calisanlar tarafindan yodnetilmekte, calisan personel
yetkinlikleri daha ylksek insanlar arasindan secilmektedir. Tum diger sektérlerden
perakende magazacilik sektérinin belirgin farkl yani calisanlara sirekli ve periyodik

egitim uygulamalarina agirlik vermeleridir.

Magaza sahipleri ve yoneticileri musteri kaybetmenin maliyetinin bilincindedirler.
Musteri kazanmak, musteri sadakatinin ve surekliligini saglamak ise tum calisanlarin

egitilmiglik ve gelismiglikleriyle dogrudan ilgilidir.

isletmelerde 360 derece performans degerlemenin, bilimsel ve nesnel yénlerle
degerlendiriimesi diger birgok yonetim faaliyetinin basarili bir bicimde yonetiimesinin
on kosuludur. Performans degerleme, insan kaynaklari yonetiminin kapsadigi tim
konularla yakindan iligkilidir. Bu nedenle sonuglari itibariyle de tim bu fonksiyonlari
etkinligini belirleme 6zelligine sahiptir.360 derece performans dederleme sistemi
sonuglari tim insan kaynaklari yonetim faaliyetlerinde etkili bir sekilde kullanildigi
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taktirde sonug verebilir.bu faaliyetlerin bir kisminda kullanilip bir kisminda
kullanilmamasi sistemin etkilerini zayiflatacaktir.burada basarinin anahtari bu
sistemin esit,adil ve sonuglarinin herkese olumlu yonde yansidigi inancini kabul

ettirmekte yatmaktadir.

Performans degerleme alaninda gergeklesen gelismeler degerlemenin; Kigisel
yargilarindan ¢ok nesnel Olgutlerle yapilmasina, calisanin kigiligine degil is
basarisina dlglilmesine degerlendirme tam bir agiklik icinde yapilmasina ve sadece
yoOnetici tarafindan degil, ¢calisan is ortami igerisinde etkilesim iginde bulundugu,

hizmet aldig1 ya da verdigi geri bildirimlerle yapilmasina olanak saglamistir.

360 derece performans degerleme sisteminde kabul géren en 6nemli disunce

yapisi geri bildirimin yansiz olarak paylasiimasidir.

Ybéntem sadece calisanlarin performanslar hakkinda degil, performansin
arttinlmasi igin neler yapilmasi gerektigine dair 6neriler sunmasi bakimindan gok

onemlidir.

Degerlendirme sonucu elde edilen bilgilerle ¢alisanin ne tur bir gelistirme
programina tabii tutulacagi, kariyer planlamasi gibi insan kaynaklari programina
oldugu kadar musterileri de degerlendirme surecine kattigi igin pazarlama, satis ya

da yoénetim gibi fonksiyonlarina da geri besleme saglar.

360 derece performans degderleme sistemi ¢ok yonll degerlendirmeyi icermesi
nedeniyle en gergekgi verileri veren sistemdir. Etkili bir egitimle sistem

organizasyonun basarisini digerlerinden daha basarili hale getirir.

Anket sonuglarina bakildiginda sistemin perakende magazaciliga 6nemli

katkilari oldugu sonucunu gikarabiliriz.

Kisaca 6zetlemek gerekirse 360 derece performans degerleme sistemini
uygulayan magazalar sistemi duzenli bir sekilde uyguladiklarinda olumlu sonuglar
almaktadirlar. Sistemin en etkin yonu galisanlara geri bildirim saglayarak kisisel

gelisimlerine olanak saglamasidir.

Performans degderlemenin ankete katilan firma galisanlarina, yoneticilerine ve

organizasyona olumlu katkilari oldugu yonunde gorus belirtmiglerdir.
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Perakende magazacilik sektortinde egitim ihtiyacini belirlemede olumlu katkilari

oldugu ancak beklenilen ytikseklikte cikmadidi ifade edilebilir.

Musteri memnuniyetini saglamada, karhlik ve ciro artiglarinda, hizmet sunum
kalitesinin yukselmesinde olumlu katkilari sdyleyebiliriz. Ancak, itibar ve imaja yonelik

katkilari konusunda belirgin bir olumluluktan s6z edilemez.

Sonuglarin ¢aligsanlarla paylasilmasi ve aralarindaki iletisime katkilari
konusunda yuksek oranda olumlu cevap ¢ikmistir. Bu durum yoénetimin ve sistemin
etkinligini arttiran bir sonugtur.

Sonu¢ olarak, 360 derece performans degerleme sistemi uygulamalari
perakende magazacilik sektorune olumlu katkilar saglamaktadir. Uygulamanin
yayginlagmasi, sektdrdeki kurumsallasmayla paralel gitmektedir. Kuguk olgekli
magaza ve magaza guruplarinda herhangi bir performans dederleme uygulamasi
yapillmamaktadir.
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EK-1 SORU FORMU

Bu soru formu Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, insan
Kaynaklari Yonetimi Yiksek Lisans Programi gergcevesinde Yrd. Do¢. Dr. Mehmet
Emin OKUR’un danismanhginda yiuritilmekte olan yiksek lisans tez

calismasinin akademik aragtirmasina yoneliktir.

Bu arastirmada, 360 derece performans degerleme sistemi

uyqulamalarinin perakende magazacilik sektoriine katkilari  ele

alinmaktadir. Bu formdan elde edilecek bilgilerden sadece bilimsel amaglh
olarak yararlanilacaktir. Bu formu doldururken gostereceginiz ilgi ve katkilariniz

icin tesekkiir ederim.

Saygilarimlia,

Ahmet iZGi
M.U. S.B.E. iKY

Yiiksek Lisans Tez Ogrencisi
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DEMOGRAFIK SORULAR

1)Yasiniz? 2) Cinsiyetiniz?
1) 20-30 1) Kadin
2) 31-40 2) Erkek
3) 41-50
4) 50 ustu

3)Egitiminiz?

1) ilkégretim

2) Lise

3) Universite

4) Yuksek Lisans / Ustii

7)Kag Yildir Bu Unvanla Calisiyorsunuz? ............

8)Kacg Yildir Bu Firmada Galigiyorsunuz?............

9)Kag Yildir Bu Sektorde Calisiyorsunuz?...........
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Asagida yoneticilerle ilgili bazi ifadeler yer almaktadir. Liitfen
her bir ifadeyi dikkatlice okuyunuz.

Bu ifadelere ne derece katildiginiza iliskin goériisiiniizii
“tamamen katillyorum” dan “hi¢ katiilmiyorum”a dogru uzanan

Olcek lizerinde belirtiniz.

1. Firmamizda 360 derece performans degerlendirmesiduzenliolarakyapilir.

2. 360 derece performans degerlendirme uygulamalari amaglarina uygun olarak yapilir.

3.  360derece performans degerlendirme sonuglari motivasyon ve ¢alisan
memnuniyeti artirmada kullanilir.

4. 360dereceperformansdegerleme sistemiorganizasyonagisindanyararldir.

5. 360 derece performans degerleme sistemi ¢alisanlar agisindan yararhdir.

6. 360 derece performans degerleme sistemi yoneticiler agisindan yararlidir.

7. Calisanlarimiz, 360derece performans degerlendirmesisonucundakendilerinden
neler beklendigi, ne kadarbasariliolduklari, performanslarini nasil gelistirebilecekleri
ve egitim ihtiyaglari konularinda yeterli bilgiye sahip olabilirler.

8. 360derece performans dederlendirmesininorganizasyon, caligsanlarve yoneticilericin
egitim ihtiyacini belirlemede etkilidir.

9. Firmamizdaperformans degerlendirme sonugclari egitim ve gelistirme planlariicin
kullanilir

10. Performansdegerlendirme sonuglarinayonelik egitim ve gelistirme uygulamalari kigisel
ve mesleki gelisim agisindan olumlu katkilari olmugtur.

11. Firmamizdaperformans degerlendirme sonuglarikariyer planive rotasyon
uygulamalariicin kullantlir.

12. Firmamizdaperformansdegerlendirme sonuglari stratejikinsan kaynaklari yonetimi
planlamasi igin kullanilir.

13. 360 performans degerleme uygulamalari misteri memnuniyetine olumlu olarak
yansimigtir.

14. Firmamizdaperformansdegerlendirme sonuglariinsan kaynaklarindageribildirimigin
kullanilir.

15. 360 derece performans dederleme uygulamalari ciro ve karliligin artirlimasinda
Onemli katkilar saglamigtir.

16. 360 derece performans degerleme uygulamalari firma imajimizi olumlu yénde
etkilemistir.

17. 360 derece performans degerleme uygulamalari, musteri bakisindaki itibarimizin
artmasina katkisi olmustur.

18. Performans degerleme uygulamalari sonugclari musterileri hizmet kalitesi
olarakyansimigtir.

19. Firmamizdaperformans degerlendirme sonuglari licretve kazanglarigin kullanilir.

20. 360 derece performans degerleme sonuglarinin licret yonetim sisteminize
etkileri vardir.

21. 360 derece performans degerleme sistemi uygulamalar galisanlar arasindaki
iletisimin etkinligini artirmigtir.

22. 360 derece performans degerleme sonuglari ¢alisanlarla paylagiimaktadir.
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